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RESUMEN

El desarrollo de estrategias comunicativas constituye un aspecto de suprema
importancia para el posicionamiento y sostenibilidad de empresas que abordan estrategias para la
comunicacion y la publicidad. En la presente iniciativa se propone una estrategia comunicativa
considerando la Social Media, teniendo en cuenta el contexto, el objetivo empresarial, los
requerimientos de competitividad asi como las necesidades de la empresa local “Enfoque

comunicaciones”.

Palabras clave: Social Media, estrategia comunicacional, comunicacién organizacional.
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ABSTRACT

The development of communication strategies is an aspect of paramount importance for
the positioning and sostenibiliad business strategies that address communication and advertising.
In this initiative a communicative strategy is proposed considering the social media, considering
the context, the business objective, the requirements of competitiveness and the needs of local

business "Enfoque Comunicaciones”.

Keywords: Social Media, communication strategies, organizational communication.
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INTRODUCCION

“Estrategia comunicativa desde la Social Media para la agencia Enfoque
Comunicaciones” es un proyecto de investigacion realizado por Clara Mendoza Camargo Yy
Yanneris Galindo Contreras, el cual como su nombre lo indica tendrd como finalidad una

estrategia de comunicacion Social Media.

La incursién en la cotidianidad de los millones de usuarios en el mundo de las
Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion (TIC), ha contribuido a la transformacion
de las relaciones entre personas y sus formas de comunicacion. Es decir, el desarrollo y la
libertad de las nuevas tecnologias han propiciado una revolucién global sin precedentes, siendo

asi Internet la cabeza de esto.

La investigacion hace un recorrido histérico y tedrico de la evolucidn que ha tenido la
Web 3.0 y la Social Media, teniendo en cuenta aspectos tedricos y conceptuales como la Teoria,
considerando asi no solo sus recurrentes usos mediaticos sino también la efectiva oportunidad

empresarial.

Para recolectar la informacion necesaria y que permitiera la construccién de la estrategia,

se utilizaron dos herramientas de recoleccion de informacion; la revisién documental y encuestas

a seguidores en las redes sociales de la agencia Enfoque Comunicaciones.

12



El andlisis de cada uno de los hallazgos que se exponen en este proyecto, evidencid, la
notable participacidn de los usuarios en las redes sociales y el liderazgo que han adquirido estos

usuarios para establecer comunidades que le permitan explotar sus capacidades publicitarias.

La intencién de esta investigacion y de la estrategia que ella ha generado, es destacar la
efectividad de las estrategias de comunicacion multimedia como asistencia para innumerables
propositos sociales, culturales, economicos, politicos, educativos, etc; que han surgido para

brindar a sus consumidores una mayor efectividad en cada uno de los procesos comunicativos.

13



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

La irrupcion de las redes sociales como plataformas de comunicacion masiva ha
cambiado la forma de ver el mercado; empresas y organizaciones cada vez mas implementan
estrategias de Social Media como una opcion para alcanzar y simpatizar mayormente con el

publico.

La Web 2.0, gracias a su arquitectura® y cddigo? provoca algo inédito en la historia de la
humanidad: la produccion e intercambio de informacién en red a escala local o global y, en
especial, a una velocidad nunca antes posible. La consecuencia es una doble hibridacion entre la
sociabilidad off line y on line hasta convertirse en un continuum social® y, también, entre los
medios profesionales y los medios sociales, unificando las practicas individuales y colectivas en
un mismo continuum comunicacional. Del mismo modo, si los medios profesionales son un
comunicador profesional, los medios sociales se presentan como un comunicador interpersonal

colectivo.*

Los medios sociales han provocado una cohabitacién competitiva con los medios
profesionales en inmediatez, cobertura, alcance, notoriedad y relevancia, gracias a la

circularidad, negociabilidad y apertura de las practicas comunicativas facilitada por web 2.0.

1 Lessig, L. (2009). El cédigo 2.0. Madrid: Traficantes de suefios.

2 Mitchell, W. (1995). City of Bits: Space, Place, and the Infobahn. Cambridge, Mass.: MIT Press.
3 Del Fresno, M. (2011). Netnografia. Barcelona, Espafia. Editorial UOC.

4 Del Fresno, M. (2014) Internet como Macromedio, Revista Telos, fundacion Telefénica.
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Sin embargo, los medios sociales no se presentan como la solucién, a pesar de las
visiones ciberutdpicas, a la comunicacion interpersonal colectiva ni a la crisis de imagen de
negocio; son una alternativa parcial, no profesional y que, en gran medida, también ejercen de
(re)difusores de los objetivos de los medios profesionales. Los medios sociales, de igual forma,
producen simbolos y significados generando climas de opinion que afectan las percepciones,

opiniones y comportamientos. >

Asi como los avances que diariamente se dan en la web, la Social Media transforma las
herramientas, técnicas y estrategias comunicativas de los usuarios y consumidores de estas. Por
lo tanto, en el presente trabajo se realizard un andlisis de la influencia y el alcance de la
comunicacion organizacional/empresarial, a través de las redes sociales de la empresa Enfoque
Comunicaciones y asi desarrollar como producto final una estrategia de comunicacién efectiva y

perdurable para dicha marca.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

A finales de 1997 fue creado SixDegrees (SeisGrados), una de las primeras
manifestaciones del concepto que hoy en dia se conoce como red social. EI servidor de esta
“Web de Contactos” fue lanzado en el afio 2001 por su fundador Andrew Winreich y
desarrollado por la empresa Macroview; en este sitio se daba la opcion a los usuarios de generar
su perfil y lista de amigos. SixDegrees fue, y el nombre se basé en en la teoria “Seis grados de

separacion’, la cual sostiene que cualquier ser humano esta conectado a otro en el planeta por un

5 Del Fresno, M. (2014) Internet como Macromedio, Revista Telos, fundacion Telefénica.
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méaximo de 6 conocidos. Actualmente, esta red social ha desaparecido debido a su baja
popularidad. Dieciocho afios después hay aproximadamente 2.55 mil millones de usuarios de

redes sociales en el mundo.

Un reciente informe de eMarketer® asegura que para el cierre de este afio, una de cada
cuatro personas en el mundo seréd usuaria de redes sociales, con lo que la cifra de usuarios de
estas plataformas alcanzara los 1.73 mil millones. Se espera que para el 2017, esta cifra de

internautas alcance crecimientos anuales que van del 13.4% al 7.5%.

Por otro lado, en el &mbito organizacional, como se ha mencionado en parrafos
anteriores, la Social Media es considerada como la tactica de apertura digital para la conexion
entre publicos. A pesar que inicialmente esta herramienta fue constituida de caracter meramente
social, hoy en dia se ha introducido en la comunicacion como un elemento esencial de las
estrategias: “las redes sociales se han convertido en instrumento ciudadano para difundir y
recibir informacion acerca de temas que consideran de interés social”. Cancelo y Gadea

(2013:30)

A partir de lo anterior, se plantea entonces la pregunta problema: ;Como desarrollar una
estrategia comunicativa orientada al fortalecimiento y posicionamiento de la empresa Enfoque

Comunicaciones considerando el enfoque conceptual de la Social Media?

6_eMarketer es la firma de investigacion lider en la industria, proporcionando datos, opiniones y perspectivas para su
comercializacion en un mundo digital. eMarketer cubre el marketing digital, los medios de comunicacién y el comercio,
ofreciendo puntos de vista esenciales para la navegacion por el entorno digital cambiante, competitivo y complejo. Mediante la
recopilacion de datos de miles de fuentes y ponerla en contexto, eMarketer convenientemente ofrece las mejores marcas, las
agencias del mundo y las compafiias de medios con la vista mas completa de marketing digital disponible. Fuente:
http:/lwww.emarketer.com/
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Con esta pregunta problema se pretende hacer un punto de partida para asi conseguir, con
la presencia en los medios sociales, la ganancia de un mayor nimero de usuarios, visibilidad y
posicionamiento para la marca. Definir también la identidad digital de la organizacion y la

imagen que se quiere mostrar al exterior.

Sin embargo, formular esta pregunta es vincular de igual modo otros interrogantes que no
podrian dejarse a un lado. El primero de ellos basados en las herramientas de la Web: ¢como

atraer publico en las redes sociales, utilizando como herramienta la Social Media?

Del mismo modo, ¢qué actividades o herramientas de la Social Media fortaleceran, en el

contexto competitivo, los planes de trabajo de la empresa Enfoque Comunicaciones?

Sin duda, el uso intensivo de herramientas en la Web, desde la mensajeria electronica,
conversaciones o video conferencias instantaneas como los e-mails o correos electrénicos
(Gmail, Yahoo, Hotmail y/o GoogleChat), hasta la publicacién de pensamientos personales en
sitios de contenido compartido (Blogs, Flickr, YouTube) y la participacién en redes sociales
(Facebook, LinkedIn, Twitter); han tenido un impacto social importante que ha revolucionado el
intercambio de la informacion alrededor del mundo, transformando el concepto de la

comunicacion personal en un escenario de interaccion colectiva.
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2. JUSTIFICACION

Innumerables modificaciones se conocen a partir del nacimiento de la internet, desde el
concepto de la Web 1.0, una red unidireccional donde los usuarios se limitaban a recibir
informacion, a la Web 2.0 una era donde los usuarios ya no solo leen, también pueden y exigen
participar, compartir e interactuar con otros usuarios en blogs, foros y redes sociales,
convirtiéndose asi en una comunicacion multidireccional. No obstante, la web ha seguido su
evolucion y ha permitido que los consumidores tengan un mayor acercamiento con la red,

permitiendo que el nazca el concepto de web 3.0.

En tan poco tiempo, la web 3.0 se ha convertido en una fuerte herramienta de
comunicacion indispensable, a tal punto que estar separado de ella es como vivir aislado de la
realidad. EIl espafiol Francesc Vila Femenia, experto en comunicacién corporativa, afirma que
“el internet se ha configurado como el punto de encuentro de todas las actividades posibles.
Personalmente, no estar en las redes sociales ya no es una opcion. Profesionalmente, no tener
espacios propios en la red, realizados con objetivos y coherencia, puede ser un obstaculo para

cualquier proyecto™’.

Es importante aclarar que en la actualidad la comunicacion en nuestro contexto no se
entenderia sin las posibilidades de la web 3.0. Debido a que esta red se percibe como una
plataforma donde sus usuarios concurren con servicios, medios y herramientas, brindandoles asi

la posibilidad de ser creadores multimedia empiricos, con habilidades para editar materiales

7 Vila Femenia, Francesc. Comunicacion estratégica: herramientas y técnicas para la proyeccion profesional en la red. Espafia:
Editorial UOC, 2013. ProQuest ebrary. Web. 3 de marzo, 2015.
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audiovisuales, perfeccionar imagenes y disefios de paginas web; actividades que hoy en dia estan

al alcance de todos.

Es evidente la necesidad de acercamiento y participacién efectiva en la web 3.0 de las
marcas y empresas; a menester de procesos de comunicacion mas efectivos, sociales y masivos
para empresas y organizaciones de la ciudad de Cartagena y en escasez de anélisis de Social
Media local, es conveniente estudiar el alcance y efectividad de la empresa Enfoque
Comunicaciones de la ciudad de Cartagena, creando asi una estrategia de comunicacion efectiva
para dicha empresa, desde las evidencias que arroje la investigacion, ajustandose y atendiendo a

las necesidades del publico y sus cambios.

En este orden de ideas, es valioso resaltar el valor agregado que supone a una marca
alcanzar una eficiente reputacién en las redes, construyéndose asi desde lo que los clientes, ex
clientes, futuros clientes, seguidores, empleados, etc. dicen, escriben y transmiten a otros -miles-
de su circulo en medios sociales. En palabras de Miguel del Fresno, son los responsables de las
marcas quienes deben decidir si se deja que esa reputacion online como creacion colectiva de los
consumidores sociales fluya espontdneamente sin control alguno o tienen una responsabilidad y

un rol -0 no- que cumplir en la conformacién de la reputacion online.®

Que el coste de oportunidad derivado de una mala reputacion online no sea “visible” en
una cuenta de resultados no quiere decir que no tenga importantes efectos en una marca. Pasa
que este costo de oportunidad se materializa cuando ya es demasiado tarde, cuando ya nadie se

pregunta el ‘porqué’ sino ‘cudnto’ han caido las ventas.

8 Fresno del, Miguel. El consumidor social: Reputacion online y ‘social media’. Editorial UOC, 2012. Barcelona, Espafa.
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Por consiguiente, este proyecto busco entender y concebir los medios sociales como «una
nueva forma de comunicacion interactiva caracterizada por la capacidad de enviar mensajes de

muchos a muchos, en tiempo real o en un momento concreto»®.

2.1 SOBRE ENFOQUE COMUNICACIONES

Enfoque Comunicaciones es una agencia de comunicaciones estratégicas, soluciones
visuales y audiovisuales de la ciudad de Cartagena; dedicada a proporcionar servicios de
comunicacion estratégica y soluciones visuales a nivel organizacional en la web, promoviendo y
posicionando marcas de forma creativa a través de herramientas tecnoldgicas. EIl publico
principal de ENFOQUE son marcas grandes, medianas y pequefias. Esta empresa de régimen
simplificado se encuentra en fase de emprendimiento con 10 meses de actividad en el mercado;
la realizacion de su propia estrategia de comunicaciones para Social Media, de alto contenido
creativo, estratégico y diferencial crea una necesidad y oportunidad de conexién con el publico y

presencia estratégica en la web 3.0.

2.1.1 ¢/Qué servicios ofrece Enfoque Comunicaciones?

Branding: Identidad corporativa, disefio y renovacion web, social media, multimedia,
publicidad, disefio gréfico.
Planeacion Estratégica: Planificacion de medios, marketing digital, contenidos y soluciones

estratégicas.

9 Castells, M. . Comunicacién y poder. Madrid, Espafia. Alianza 2009
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Engagement: Mercadeo relacional, comercio electronico, social media, consultoria.
Comunicaciones: Consultoria, manejo de relaciones publicas, prensa y comunicacion
estratégica.

Produccion Audiovisual: Fotografia, videoclip, guidn, edicidn, coordinacion de locaciones.

2.1.2 Redes Sociales de Enfoque Comunicaciones

Link de Fanpage:
https://www.facebook.com/pages/Enfoque/1468063576782652?skip_nax_wizard=true&ref type
=page_profile

Indicador de pagina de Facebook: 146806357678265

Instagram: @EnfoquecomunicacioneS
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

e Disefiar e implementar una estrategia comunicativa para la empresa Enfoque

Comunicaciones, que aporte al fortalecimiento y posicionamiento de la misma, a la luz

del “enfoque conceptual de la Social Media”.

3.2 Objetivos especificos

e Definir como se ha adoptado la Social Media como herramienta en las redes sociales para

atraer el publico.

e Fortalecer el contexto competitivo de la empresa Enfoque Comunicaciones por medio de

actividades especificas para el enriquecimiento de planes de trabajo en redes sociales.
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4. ESTADO DEL ARTE

Conforme a la importancia que han adquirido las redes sociales como medio de
comunicacién y promocion, se han realizado multiples estudios en el ambito internacional, entre
los cuales cabe citar los siguientes: ““Investigacion sobre el Uso de las Redes Sociales”,
realizado por la Agencia Reguladora de las Comunicaciones en el Reino Unido (OFCOM), en el

afio 2008.

Para ese mismo afio, se realizé el estudio “Uso de Twitter en Latinoamérica™, por “The
Cocktail Analysis una agencia de investigacion y consultoria estratégica en tendencia de

consumo, comunicacién y nuevas tecnologias, establecida en Madrid, Espafia.

Otro tema analizado en el 2008 fue “El Fenomeno de las Redes Sociales: Percepcion,
Usos y Publicidad”, por Zenith Media, una agencia de medios publicitarios establecida en
Espafia, muestra que “los usuarios de redes sociales por mévil tienen un perfil activo, estando
presentes las redes sociales en la actividad diaria de muchos de ellos ya que el 44% de usuarios

acceden todos los dias y el 79% semanalmente (Zenithmedia, 2011)"°,

Es decir, segln esta
investigacion, los teléfonos moviles se han convertido, entre los distintos medios de acceso, en
una de las plataformas que adquiere vital importancia._Sin duda, ante tal situacion el concepto
sobre el consumidor de mercados presentaria una variabilidad, que ademéas de tener una

interpretacion de la publicidad, entraria a participar con ella, escuchando, opinando,

recomendando e influyendo.

10 http:/Avww. revistalatinacs.org/11SLCS/actas_2011 1IICILCS/102.pdf
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Para el 2009, se llevd a cabo el estudio de “Eficacia de Formatos Publicitarios de
Display y actitudes de los usuarios de redes sociales ante la publicidad en estas plataformas”,
también por “The Cocktail Analysis” y “IAB Spain Research” una asociacion que representa al

sector de la publicidad interactiva en Espafia.

Segun una investigacion hecha por comScore, Inc. (NASDAQ: SCOR), lider mundial en
medicion de audiencias de Internet, para el afio 2012 dio a conocer su ultimo informe acerca del
uso de las redes sociales en América Latina con su servicio comScore MMX. EIl estudio
demostro que en el mes de abril del 2012, més de 127 millones de latinos mayores de 15 afios de
edad, visitaron por lo menos una red social, ya sea desde alguna red doméstica o de trabajo, con

un promedio de 7,5 horas consumidas por visitante al mes.

De igual modo, en abril de ese mismo afio, la audiencia de las redes sociales en la region
llegd a 127,3 millones de visitantes, aumentando un 12% respecto al 2011. La investigacion
arrojo que la red social Facebook sostuvo una solida posicion de liderazgo en el mercado con
114,5 millones de visitantes, un 37% mas que el afio pasado. Twitter.com siguié con 27,4
millones de visitantes, mientras que Orkut ocupa el tercer lugar con 25,7 millones de visitantes
que provienen casi exclusivamente de Brasil. Tumblr.com fue el destino de mas rapido
crecimiento de los primeros 10 sitios del ranking, duplicando su audiencia en el dltimo afio

llegando a 7,2 millones de visitantes.
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La investigacion, remotamente ubicé a Facebook como la red social con mayor afinidad
con sus usuarios, consumiendo un promedio de 7,7 horas en el sitio, lo que significa que 1 de

cada 4 minutos consumidos en linea en Latinoamérica pertenecen a esta red social.

Por otra parte, en el afio 2014 se realizd el “IV estudio de Redes Sociales en
Centroamérica”. Como su nombre lo indica, esta investigacion tuvo su muestra representativa en
los paises de Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y Panama. Su principal
objetivo fue mostrar perspectivas y tendencias del uso de Internet y las Redes Sociales en la
region. De manera general, este estudio analiz6 a Centroamérica como un bloque y en él se
muestran datos del comercio electronico, asi como de la evolucién de la red social Facebook en

el area ya nombrada.

A pesar que el tema de las redes sociales ha ganado relevancia, en lo que se refiere al
contexto de Colombia es un tema practicamente nuevo y cuyos datos o andlisis solo pueden ser
encontrados en blogs o paginas personales de mercaddlogos y/o aficionados del tema. En el
contexto general, existen pocos libros a nivel nacional que traten el tema en cuestion, de forma

detallada y con una base tedrica.

Sin embargo, para el 2013 fue publicada la investigacion “Redes Sociales y Jovenes. Uso
de Facebook en la juventud colombiana y espafiola”. Esta investigacion trata de un estudio
comparativo entre los paises de Colombia y Espafia, el cual brindd la posibilidad de saber cdémo
se usa Facebook por parte de los jovenes y qué experiencia obtienen de ello. Segun esta misma

investigacion, en Colombia se han realizado 100 analisis de perfiles y 20 entrevistas en
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profundidad. La muestra ha sido de adolescentes de 12 a 15 afios, de la Institucion Educativa
Distrital Tecnico Internacional de Bogota. En Espafia se han analizado 100 perfiles y se han

realizado 20 entrevistas a jovenes de 12 a 15 afios, de Institutos (IES) de Andalucia.
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5. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Para la fundamentacidn tedrica y conceptual de este proyecto, se realizara un recorrido
que inicia desde el analisis de la teoria de la fuerza de los vinculos debiles por Mark Granovetter
(1973), hasta llegar asimismo al analisis de la teoria del Conectivismo por Stephen Downes y

George Siemens, sin dejar de mencionar los conceptos de expertos referentes a esta tematica.

5.1 SOCIAL MEDIA COMO ESCENARIO DE PARTICIPACION COLECTIVA

Desde los inicios de la era digital la idea de construir y experimentar una web cada vez
mas social siempre ha estado presente, aunque el término Social Media aun suene ajeno. La
revista especializada en publicidad, marketing y medios “Merca2.0” nos da un claro ejemplo de

la vigencia que dia tras dia adquiere construir plataformas masivas de interaccion: Wikipedia.

Sin saberlo este portal es uno de los instrumentos de social media mas relevantes de la
actualidad, ademés explota por completo el término al ser una plataforma donde miles de
contribuyentes a la informacion crean la enciclopedia para ayudar a la acumulacién de
conocimiento de los otros. Ahi, definen la social media como “el medio para la interaccion
social, usar altamente accesibles técnicas de comunicacion Social Media es el uso de tecnologias

moviles y basadas en la web para convertir la comunicacion en un dialogo interactivo”.

A partir de lo anterior, se puede decir que la Social Media por ser un concepto dindmico

de interaccién con y entre los usuarios de la web 3.0, en esta no existen jerarquias, todos somos
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creadores y constructores de la web y sus contenidos. Principalmente, su propdsito es comunicar

y hacer participe a los usuarios y potenciales clientes a través de multiples plataformas digitales.

Ahora bien, la Social Media se distingue por la habilidad que tienen todos los usuarios de
compartir y contribuir, respetando los lenguajes y expresiones cotidianas, en busca de una
construccion genuina en el proceso de comunicacion que aunque, no es exacta, concuerda con el
proposito de generar interaccion idealmente de forma orgéanica o en casos frecuentes de forma

patrocinada, cuando marcas pagan a buscadores -y mucho- para posicionarse.

En esta linea de propositos del Social Media, el fin de la web semantica, o como
mayormente se conoce a la web 3.0, consiste en una nueva concepcion del entorno web para un
uso mas natural por parte de los usuarios, desapareciendo la busqueda por palabras claves para

dar paso a la basqueda de dialogos interactivos.

Aungue en la actualidad se puede observar que la Social Media ha irrumpido con fuerza
en nuestra sociedad, este es un fendmeno que ha evolucionado a través de la historia. Todo lo
anterior, debido a los nuevos canales de interaccién que rompen con el paradigma comunicativo

clasico.

En el ambito de la comunicacion empresarial la irrupcion de la Social Media ha permitido
dotar de sentido, determinados componentes del proceso comunicativo, como el feedback™!. Las

redes sociales permiten a las empresas entrar en un dialogo permanente con sus publicos, de

11 Feedback significa retroalimentacion. En algunos contextos, la palabra puede significar respuesta o reaccion. El término se
utiliza en areas como la administracion de empresas, la comunicacion, la psicologia o la ingenieria eléctrica.
(http:/www.significados.com/feedback/)
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modo que la gestion de social media cobra una relevancia vital, especialmente en aquellos

momentos, como las crisis, que resultan mas sensibles para las entidades.

5.2 LA FUERZA DE LOS VINCULOS

Si nos pronunciamos de una manera no muy reflexiva acerca de la importancia que
concedemos a nuestros contactos Yy relaciones, valoraremos especialmente, con toda
probabilidad, los vinculos familiares, los amigos intimos y las relaciones profesionales mas
cercanas. Y desde un punto de vista psicoldgico y estrictamente personal, probablemente ésta sea

una apreciacion correcta.

Sin embargo, si ahora nos detenemos un poco mas, y comenzamos a pensar en vinculos,
como 'networking', como una forma de acceder a nuevas ideas, de crear nuevas oportunidades,
de abrir puertas, resulta que lo que realmente importa no son los vinculos méas cercanos, los

vinculos fuertes. Lo que realmente nos aporta son los vinculos débiles.

Asi lo expresa Richard Florida en su libro ‘Las ciudades creativas' (2009), citando al
socidlogo de las redes sociales Mark Granovetter: "Las redes sociales reflejan lo que lo que el
socidlogo Mark Granovetter de la Universidad de Stanford, llama "la fuerza de los vinculos

débiles".

Granovetter concluye que lo que en realidad importa son los numerosos vinculos débiles

que establecemos, no los mas fuertes que también son mas escasos. La idea de que la proximidad
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con completos desconocidos sea mas importante que las amistades de toda la vida puede parecer

extrafia hasta que se reflexiona acerca del funcionamiento de las redes sociales.

Lo extraordinario de los vinculos débiles es que nos aportan informacion nueva, pues lo
mas habitual es que uno se mueva en los mismos circulos que sus amistades, se conozca a las
mismas personas, se frecuenten los mismos lugares y se encuentren las mismas oportunidades.
Los vinculos débiles son mas numerosos y no requieren tanto esfuerzo de mantenimiento, pues
introducen en la ecuacion un elemento cadtico que, casi siempre, es la clave que permite

identificar oportunidades e ideas nuevas"*?.

Lo anterior es una ensefianza muy util si queremos emplear nuestra red de contactos,
reales o electrénicos, para algo mas que las relaciones personales, si deseamos que nos sirvan

también como una fuente de creatividad y oportunidades.

Ahora bien, para el caso especifico de esta investigacion, esta ensefianza es trasladada a
las redes sociales, a lo Social Media. Sin duda, este tipo de medios electronicos, que permiten
prescindir del contacto real cara a cara, favorecen precisamente los vinculos débiles frente a los
fuertes: mas vinculos aunque con menos fuerza. En ese sentido, parece que las redes sociales

potencian la creatividad y las oportunidades.

' Florida, Richard (2009). Las ciudades creativas. Por qué donde vives puede ser la decision méas importante
de tu vida.
http://es.scribd.com/doc/36850621/Granovetter-La-fuerza-de-los-vinculos-debiles#scribd
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De este modo, las cosas ya no son, como reza el refran, que “en la variedad esté el gusto”,
ya que actualmente, como nos demuestran Florida y Granovetter, en la variedad estan la

oportunidad, la riqueza y la creatividad.

5.3 CONECTIVISMO: TEORIA DEL APRENDIZAJE PARA LA ERA DIGITAL

El conductismo, el cognitivismo y el constructivismo son las tres grandes teorias de
aprendizaje utilizadas mas a menudo en la creacion de ambientes instruccionales. Estas teorias,
sin embargo, fueron desarrolladas en una época en la que el aprendizaje no habia sido impactado

por la tecnologia (Stephen Downes y George Siemens).

En los Gltimos veinte afios, la tecnologia ha reorganizado la forma en la que vivimos, nos
comunicamos Yy aprendemos. Las necesidades de aprendizaje y las teorias que describen los
principios y procesos de aprendizaje, deben reflejar los ambientes sociales subyacentes. Vaill
enfatiza que “el aprendizaje debe constituir una forma de ser —un conjunto permanente de
actitudes y acciones que los individuos y grupos emplean para tratar de mantenerse al corriente

de eventos sorpresivos, novedosos, caoticos, inevitables, recurrentes...” (1996, p.42).

Hace tan solo cuarenta afios, los aprendices, luego de completar la educacion formal
requerida, ingresaban a una carrera que normalmente duraria toda su vida. El desarrollo de la
informacion era lento. La vida del conocimiento era medida en décadas. Hoy, estos principios

fundamentales han sido alterados. EI conocimiento crece exponencialmente. En muchos

31



campos la vida del conocimiento se mide ahora en meses y afios. Gonzélez (2004) describe los

retos que genera la rapida disminucién de la vida del conocimiento:

“Uno de los factores mas persuasivos es la reduccién de la vida media del conocimiento.
La ““vida media del conocimiento™ es el lapso de tiempo que transcurre entre el momento en el
que el conocimiento es adquirido y el momento en el que se vuelve obsoleto. La mitad de lo que
es conocido hoy no era conocido hace 10 afios. La cantidad de conocimiento en el mundo se ha
duplicado en los ultimos 10 afios y se duplica cada 18 meses de acuerdo con la Sociedad
Americana de Entrenamiento y Documentacion (ASTD, por sus siglas en inglés). Para combatir
la reduccion en la vida media del conocimiento, las organizaciones han sido obligadas a

desarrollar nuevos métodos para llevar a cabo la capacitacion.”

Ahora bien, la inclusién de la tecnologia y la identificaciébn de conexiones como
actividades de aprendizaje, empieza a mover a las teorias de aprendizaje hacia la edad digital.
Ya no es posible experimentar y adquirir personalmente el aprendizaje que necesitamos para

actuar. Ahora derivamos nuestra competencia de la formacion de conexiones.

Una red puede ser definida simplemente como conexiones entre entidades. Las redes de
computadores, las mallas de energia eléctrica y las redes sociales funcionan sobre el sencillo
principio que las personas, grupos, sistemas, nodos y entidades pueden ser conectados para crear

un todo integrado. Las alteraciones dentro de la red tienen un efecto de onda en el todo.
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Albert-LaszI6 Barabasi indica que “los nodos compiten siempre por conexiones, porque
los enlaces representan supervivencia en un mundo interconectado” (2002, p.106). Esta
competicion estd bastante aminorada al interior de una red de aprendizaje personal, pero la
ubicacién de valor en ciertos nodos en lugar de otros es una realidad. Los nodos que adquieren

un mayor perfil serdn mas exitosos en adquirir conexiones adicionales.

En un sentido de aprendizaje, la probabilidad de que un concepto de aprendizaje sea
enlazado depende de qué tan bien enlazado esta actualmente. Los nodos (sean areas, ideas,
comunidades) que se especializan y obtienen reconocimiento por su experticia tienen mayores
oportunidades de reconocimiento, resultando en una polinizacidn cruzada entre comunidades de

aprendizaje.

Los lazos débiles son enlaces o puentes que permiten conexiones cortas entre
informacion. Las redes de nuestros pequefios mundos estan pobladas, generalmente, con
personas cuyos intereses y conocimiento son similares a los nuestros. Encontrar un nuevo
trabajo, por ejemplo, a menudo ocurre a través de lazos débiles. Este principio tiene gran mérito
en la nocién de coincidencia, innovacion y creatividad. Las conexiones entre ideas y campos

dispares pueden crear nuevas innovaciones.

En este sentido, el Conectivismo es la integracion de principios explorados por las teorias
de caos, redes, complejidad y auto-organizacién. EI aprendizaje es un proceso que ocurre al
interior de ambientes difusos de elementos centrales cambiantes — que no estan por completo

bajo control del individuo. El aprendizaje (definido como conocimiento aplicable) puede residir
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fuera de nosotros (al interior de una organizacion o una base de datos), esta enfocado en conectar
conjuntos de informacion especializada, y las conexiones que nos permiten aprender mas tienen

mayor importancia que nuestro estado actual de conocimiento.

Asimismo, el Conectivismo es orientado por la comprension que las decisiones estan
basadas en principios que cambian rapidamente. Continuamente se estd adquiriendo nueva
informacion. La habilidad de realizar distinciones entre la informacion importante y no
importante resulta vital. También es critica la habilidad de reconocer cuando una nueva

informacién altera un entorno basado en las decisiones tomadas anteriormente.

Por tal motivo se concluye que el conducto es mas importante que su contenido. Nuestra
habilidad para aprender lo que necesitamos mafiana es mas importante que lo que sabemos hoy.
Un verdadero reto para cualquier teoria de aprendizaje es activar el conocimiento adquirido en el
sitio de aplicacion. Sin embargo, cuando el conocimiento se necesita, pero no es conocido, la
habilidad de conectarse con fuentes que corresponden a lo que se requiere es una habilidad vital.
A medida que el conocimiento crece y evoluciona, el acceso a lo que se necesita €s mas

importante que lo que el aprendiz posee actualmente.

El Conectivismo presenta un modelo de aprendizaje que reconoce los movimientos
tectdnicos en una sociedad en donde el aprendizaje ha dejado de ser una actividad interna e
individual. La forma en la cual trabajan y funcionan las personas se altera cuando se usan
nuevas herramientas. El area de la educacion ha sido lenta para reconocer el impacto de nuevas

herramientas de aprendizaje y los cambios ambientales, en la concepcion misma de lo que
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significa aprender. El Conectivismo provee una mirada a las habilidades de aprendizaje y las

tareas necesarias para que los aprendices florezcan en una era digital.

5.4 ASPECTOS CONCEPTUALES BASICOS

Las redes sociales estan produciendo negocios, estan aumentando las relaciones, estan

cambiando los habitos de vida.

“Radian6”, la marca pionera en software, monitoreo y participacion en redes sociales en
Latinoamérica, afirma que la Social Media representa un cambio en las reglas del juego. No son
sistemas cerrados, no son cualquier otro medio de comunicacion, son transparentes, van mas alla
de los blogs, son descentralizados, permiten la comunicacidn en tiempo real y ofrecen resultados

medibles.

Un estudio reciente muestra que en Colombia los jovenes entre los 25 y 34 afios, 5 de
cada 10 utilizan las redes sociales en su trabajo; en cuanto a la television 5 de cada 10 personas
utilizan las redes sociales incluso viendo la television; los jévenes entre 18 y 25 afios, incluso 1
de cada 3 utilizan las redes sociales desde el bafio;** este cambio en el patrén de comportamiento
de un consumidor, en la forma de comunicarse y en su estilo de vida genera muchas

oportunidades de comunicacion multilateral.

13_Estudio realizado por Ipsos Napoledn Franco y MinTICS, Colombia 2012
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5.4.1 ¢Qué es Social Media?

Los profesores Kaplan y Haenlein definen los medios sociales o la Social Media como un
grupo de aplicaciones basadas en Internet, que se desarrollan sobre los fundamentos ideol6gicos
y tecnoldgicos de la Web 2.0, y que permiten la creacion y el intercambio de contenidos

generados por el usuario.**

Los medios sociales son ricos en la influencia y la interaccion entre pares y con una
audiencia publica que es cada vez mas «inteligente» y participativa. La Social Media también se
puede definir como un conjunto de plataformas digitales que amplia el impacto del boca a boca,
lo hace medible y, por tanto, rentabilizable por medio de la mercadotecnia de medios sociales y

el CRM social.

Los responsables de la comunidad se encargan de crear y cuidar las comunidades en
torno a las empresas, generando contenido de valor, creando conversacion, animando a las
personas a participar y monitorizando la presencia en la red de las marcas. Los medios sociales
han cambiado la comunicacion entre las personas, y entre las marcas y las personas.- Experience

Marketing, Carlos Merlo Pastrana, Espafia 2011.

14 Kaplan Andreas M., Haenlein Michael, Users of the world, unite! The challenges and opportunities of social media, Business Horizons. 2010.
EE.UU.
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5.4.2 (Cbmo funciona la Social Media?

Si hay una caracteristica importante a sefialar de internet es la viralidad. Manuel Castells
soci6logo académico sefiala que un espacio de autonomia es el espacio en el que libremente, sin

reglas, sin un proposito concreto, ni control los ciudadanos pueden deliberar.

Social Media evoluciona del concepto Mass Media el cual propone coberturas globales,
siendo este un concepto més tradicional. Cambia radicalmente en cuanto a la gestion de la
informacion, ya que en la web 2.0 los usuarios pasan a tener un papel activo y dejan de ser meros
lectores de contenido pasando a ser generadores de contenido, por tanto también pasan a ser

emisores del mensaje.

Cuando antes habia un redactor que decidia cuales eran los contenidos interesantes, ahora
son los mismos usuarios los que lo deciden, ellos mismos propagan de manera viral "de boca a
boca" segin sea mas 0 menos interesante. Esta propagacion se realiza por recomendaciones a
través de redes sociales, blogs o publicando parte del contenido en nuevos sitios. Ahora
cualquiera puede vincular en segundos el contenido en su red social con sélo pinchar en los

botones de recomendacién o para compartir.

5.4.3 ¢ Qué beneficios puede traer a una empresa una estrategia Social Media?

El desconocimiento o la poca informacién que tienen actualmente las empresas del

concepto de Social Media, especialmente en Latinoamérica, ha llevado a que estos no se
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arriesguen a utilizarlos, y menos a llevar a cabo estrategias comunicativas, acomodados en los

medios de comunicacién tradicionales.

Ante lo anterior, es menos probable que estas empresas conozcan los beneficios que estos
medios proveen, por ejemplo, un ahorro importante de recursos y costos para la compafiia. Es
fundamental comprender que, la gestion de los Social Media es una tarea compleja, hay que
saber hacer marketing en este medio, no es suficiente tener un excelente producto o servicio,
también hay que ofrecerlo 6ptimamente.

Segln una publicacién hecha por la revista virtual PuroMarketingj™, “el Social Media
tiene un peso importante para las empresas. EI 94% de los marketers ya lo incluye en su campafia
de marketing, segun indica el informe Social Media Marketing Industry Report de 2012. El 83%
de los marketers opina que Social Media es una importante herramienta para su negocio;

reconocen que beneficia a la marca. Concretamente destacan que:

e Contribuye a mejorar la relevancia de la marca (85%) y mejora el SEO (55%0). Las
redes sociales aumentan la notoriedad y difusion de la marca. Ademas, cuanto mayor es
su presencia en las redes sociales, mas aumenta su visibilidad para los buscadores. Dos de
cada tres de estos profesionales destina al menos 6 horas a la semana en este medio, a la

gestion y mantenimiento de los canales sociales.

15_PuroMarketing.com, uno de los medios digitales del sector de la publicidad y el marketing mas relevantes e influyentes del
mercado hispano-hablante. http://www.puromarketing.com/42/14567/cuales-beneficios-social-media-como-estrategia-marketing-
para.html
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e Aumenta el trafico web (69%). Las acciones en las redes sociales despiertan el interés
por parte de los usuarios por conocer mas aspectos sobre la marca, por lo que se deciden
a visitar su web para extraer este tipo de informacion.

e Permite conocer mejor el mercado en el que se mueven (65%). Sin lugar a dudas,
favorece el acercamiento entre la marca y su audiencia, ademas de aportar datos e
informacion de alta calidad, acerca de los gustos personales del publico objetivo.

e Reduce los costes (46%) y aumenta las ventas (40%). Es posible desarrollar una
estrategia efectiva de marketing en redes sociales a un coste notablemente inferior | que

requieren los medios de comunicacion tradicional, como la television”.

5.4.4 Impacto Global

Si bien para muchos las redes sociales pueden llegar a ser un servicio moderno con
escasa trayectoria en la web, debido a que la mayor explosion por el furor de las mismas surgio
en los Gltimos afios logrando una verdadera masificacion en su uso, lo cierto es que su origen se

remonta a mas de una década.

Después de todos estos afos, las redes de interaccidn social se han convertido en uno de
los elementos de Internet mas difundidos, ofrecen a sus usuarios un lugar comin para desarrollar

comunicaciones constantes.

Esto es posible gracias a que los usuarios no sélo pueden utilizar el servicio a través de su

computadora personal, ademas en los uUltimos tiempos se puede participar en este tipo de
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comunidades a través de una gran variedad de dispositivos moviles, tales como teléfonos
celulares o computadoras portatiles, algo que esta marcando la nueva tendencia en
comunicacion. Es necesario reconocer la trayectoria historica de la internet y redes sociales para

comprender el avance significativo en la socializacién de la informacion en linea.

e 1971: Se envia el primer mail. Los dos ordenadores protagonistas del envio estaban uno
al lado del otro.

e 1978: Se intercambian BBS (Bulletin Board Systems) a través de lineas telefénicas con
otros usuarios.

e 1978: La primeras copias de navegadores de internet se distribuyen a través de la
plataforma Usenet.

e 1994: Se funda GeoCities, una de las primeras redes sociales de internet tal y como hoy
las conocemos. La idea era que los usuarios crearan sus propias paginas web y que las
alojaran en determinados barrios segun su contenido (Hollywood, Wallstreet, etc.).

e 1995: TheGlobe.com da a sus usuarios la posibilidad de personalizar sus propias
experiencias online publicando su propio contenido e interactuando con otras personas
con intereses similares.

e 1997: Se lanza AOL Instant Messenger.

e 1997: Se inaugura la web Sixdegrees.com, que permite la creacién de perfiles personales
y el listado de amigos.

e 2000: La “burbuja de internet” estalla.

e 2002: Se lanza el portal Friendster, pionero en la conexion online de “amigos reales”.

Alcanza los 3 millones de usuarios en sélo tres meses.
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2003: Se inaugura la web MySpace, concebida en un principio como un “clon” de
Friendster. Creada por una empresa de marketing online, su primera version fue
codificada en apenas 10 dias.

2004: Se lanza Facebook, concebida originalmente como una plataforma para conectar a
estudiantes universitarios. Su pistoletazo de salida tuvo lugar en la Universidad de
Harvard y méas de la mitad de sus 19.500 estudiantes se suscribieron a ella durante su
primer mes de funcionamiento.

2006: Se inaugura la red de microblogging Twitter.

2008: Facebook adelanta a MySpace como red social lider en cuanto a visitantes Gnicos
mensuales.

2011: Facebook tiene 600 millones de usuarios repartidos por todo el mundo, MySpace

260 millones, Twitter 190 millones y Friendster apenas 90 millones.

Los conceptos de las redes sociales no son nuevos, y muchos de los componentes del

Facebook inicial habian sido originalmente introducidos por otros. Zuckerberg ha sido acusado

varias veces de robar ideas para crear Facebook, pero, de hecho, su servicio es heredero de ideas

que se han ido desarrollando a lo largo de cuarenta afios.

Algo como Facebook fue concebido por los ingenieros que pusieron los cimientos de

Internet. En 1968 en un ensayo ya se preguntaban “;Cémo serén las comunidades interactivas de

Internet? En la mayoria de los campos consistiran en una serie de miembros separados

geograficamente, a veces agrupados en pequefios nlcleos y a veces trabajando individualmente.

Seran comunidades sin la misma ubicacién, pero con un interés comdn”. El articulo ahondaba
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mas en el concepto de red social cuando afirmaba: “No enviaras una carta o un telegrama,
simplemente identificaras a las personas cuyos archivos deberian estar conectados a los tuyos”.
Como pieza clave de la Advance Research Projects Agency de Departamento de defensa, Taylor
ayudd a concebir y a financiar todo lo que luego se convirti6 en ARPAnet, que a su vez llevaria

Internet.

Aproximadamente una década después, unos cuantos pioneros empezaron a dedicar
tiempo a tales comunidades virtuales. EI primer servicio en Internet en captar un nimero
sustancial de usuarios no técnicos -mucho antes de la invencion de la World Wide Web- fue el
Usenet. Iniciado en 1979, permitia colgar mensajes a grupos dedicados a temas especificos. A
dia de hoy sigue funcionando. En 1985, Stewart Brand, Larry Brilliant y dos colegas mas
colgaron un tablén de anuncios electronico The Whole EarhLectronic Link, o Well, en San
Francisco. En 1987, Howard Rheingold, un gran usuario de la Well, publicd un ensayo en el que
acufiaba el término de comunidad virtual para describir esta nueva experiencia. “Una comunidad
virtual es un grupo de gente que puede encontrarse 0 no cara a cara -escribié6 Rheingold- y que

intercambiaba textos e ideas mediante el tablén de anuncios y las redes informaticas”

Cada vez mas gente se familiariza con la comunicacion electronica, inicialmente a través
de comentarios en grupos virtuales y en ventanas del chat. Para 1982, el servicio de correos
francés se convierte en el primero en llevar estos conceptos al publico en general, lanzando un
servicio nacional online llamado Minitel. Luego, en 1985 arranc6 América Online inicialmente
con un nombre distinto. En 1988, IBM y Sears crearon un ambicioso servicio comercial virtual

llamado Prodigy. No obstante al poco tiempo AOL empez6 a dominar el negocio en Estados
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Unidos. En estos servicios, las personas normalmente se inventaban o tenian asignado un nombre

de usuario casi andnimo, que utilizaban para comunicarse con los demas.

“No solo nos hemos vuelto adictos a la Red. Nosotros nos hemos convertido en la Red”,
son las palabras de Dave McClure® , para indicar que el internet ha tenido un impacto positivo
tanto en la vida de las personas, como para las empresas, de manera tal que muchas de las
actividades del ser humano de diferentes indoles: social, econémico, cultural, etc, se desarrollan

en la red. Ambos (personas y empresas) conforman la red de redes a nivel mundial.

De igual modo, las personas se manejan a si mismas bajo un concepto de multitarea. Una
persona puede al mismo tiempo estar confeccionando un informe, respondiendo correos
electronicos, hablando por chat con otra persona, seguir novedades en las redes sociales,

participar de un foro de debate y comentar “qué pasa” en Twitter.’

Los portales de redes sociales son paginas web que permiten que los individuos se
conozcan entre si a partir de intereses compartidos, estableciendo perfiles. Generalmente, se
utilizan para conectarse con viejos amigos 0 encontrar nuevos. Actualmente, los portales de

redes sociales son algunas de las paginas mas populares en el Internet (Weinberg, 2009).

Ahora bien, la cultura empresarial del pais, en cierta medida, aun percibe a las redes

sociales como un elemento sin importancia y enemigo de la productividad. Pese a ello, las

16 Weinberg, 2009: 12
17 Social media y Recursos Humanos. Argentina: Ediciones Granica, 2012. ProQuest ebrary. Web. 24 February 2015.
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compariias cada vez empiezan a ser mas conscientes de que estas redes estan tomando fuerza

como herramienta de mercadeo y comunicacion. 8

Sin duda, gracias al surgimiento de las redes sociales y al auge que han adquirido las

mismas, las empresas tienen una nueva herramienta para dar a conocer sus productos y servicios.

Igualmente, mediante las redes sociales, las empresas pueden realizar
promocién/publicidad pagada y/o no pagada. Asi mismo, esta nueva herramienta permite una

comunicacion de doble via entre la empresa y el consumidor.

“El hecho de estar en internet a través de una web ya no es un valor diferencial; es la
estrategia tras la web lo que marcara la diferencia. Como digo, esta situacion es la misma para
social media: lo importante es tener un plan de actuacion para ayudar a nuestro negocio y para

gestionar los riesgos.

Tanto si manejan una web como la presencia online de una empresa les invito a que,
antes de nada, identifiquen los riesgos a los que se enfrentan para poder trazar un plan de
actuacion que les permita minimizarlos a unos niveles aceptables™ - Colombia Digital, Maria

Goémez Moriano®,

Al presente entramos en la era 3.0, y se habla de Marketing 3.0, en pocas palabras: la era

social. Las redes sociales estan invadiendo nuestras vidas poco a poco. Esta nueva forma de

18 Jahir E. Currea Lozano, Yina J Villamizar. Incursién y apropiacion del comunicador social en el perfil del community
managment como otra opcién ocupacional en la ciudad de Cartagena. Investigacion, Universidad de Cartagena. 2012.
19 http://blogs.colombiadigital.net/datos-el-motor-del-exito/de-la-web-2-0-a-la-web-3-0/
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comunicacion estd cobrando cada vez mas relevancia e importancia en el entorno empresarial y

los planes estratégicos de los negocios.

Para las personas, las redes sociales son un medio que ha cambiado la forma de
educacion, socializacion y comunicacion tradicional; dandoles oportunidad de conocer nuevas
culturas, nuevas personas y mantener un contacto mas rapido, efectivo y constante con familiares

y allegados.

Asimismo, las redes sociales han funcionado como un medio alternativo a los
tradicionales para que las empresas puedan dar a conocer y vender sus productos y servicios.
Igualmente, han permitido a las empresas mejorar las relaciones con los clientes, proveedores e
intermediarios y tener una tarjeta de presentacion virtual (paginas de internet), diferente a los

afios 90 en que las compafiias las utilizaban para dar a conocer los bienes que comercializaban.
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6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se detalla el tipo de estudio de esta investigacion. Asimismo, se realiza
una precision del universo o poblacion, la determinacion de las muestras, la validacion del
instrumento de recoleccion de datos, como se implementa la estrategia comunicativa o el
producto final y su importancia. Ademas, se exponen las fuentes de datos, la técnica para
recolectar los datos, las limitaciones del presente estudio, el plan de analisis de los datos

obtenidos y los procedimientos de recoleccion de datos.

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Para la presente investigacion, el método empleado es la recoleccion de datos procedente

basicamente de encuestas a los sujetos de estudio.

Recoger datos y cuantificarlos, significa encontrar variables que aporten informacion
valiosa sobre la percepcion de marca del pablico. Esta es la base para la sana construccion de
una estrategia comunicativa en medios sociales, ya que aporta puntos de partida para corregir

errores, creacion de metas de trabajo y construir un plan que simpatice con el publico.

De la misma forma, este trabajo trata de una investigacion descriptiva y correlacional,

donde se seleccionan una serie de conceptos o variables y se miden cada una de ellas

independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de describir el proceso comunicativo
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desde las redes sociales, en concreto de la empresa Enfoque Comunicaciones, arrojando como

resultado del anélisis y la medicion, una estrategia comunicativa eficaz.

Igualmente, realizar el estudio correlacional procura medir el grado de relacion y la
manera coOmo interactlan dos o mas variables entre si. Estableciendo asi, relaciones dentro de un

mismo contexto, y a partir de los mismos sujetos en la mayoria de los casos.

6.2 POBLACION Y MUESTRA

6.2.1 Poblacién

El universo o poblacion es el conjunto de elementos a los cuales se orienta la
investigacion.

A partir de lo anterior, se establece que la poblacion seleccionada objeto de estudio de
esta investigacion, esta conformada por los seguidores en redes sociales de la empresa Enfoque
Comunicaciones, cuyos perfiles de identificacion en la red evidenciaran que dichas cuentas se

encuentren activas y sus usuarios fueran mayores de 18 afios.

Cabe aclarar que, para el periodo de realizacion de esta investigacion, los seguidores de la

empresa Enfoque alcanzaba un total de 561 usuarios, representados por seguidores de las

plataformas sociales de Facebook (500) e Instagram (61).
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6.2.2 Muestra

Dado que el tamafio de la poblacion era conocido, la muestra representativa se ha
delimitado al 10% de la misma, siendo el caso de 56 usuarios en su totalidad, donde 50 serian de

Facebook y 6 de Instagram.

El periodista y consultor de medios, Francis Pi, escribié en Nieman Reports8 que “el
cambio comienza en la periferia. Es alli donde la gente —nuestros lectores y espectadores— prueba
nuevas practicas. Es también donde su cultura emergente se esta formando, una cultura en la cual
ellos miran los medios desde una perspectiva diferente. Y asi también el nuevo pensamiento de
los periodistas necesita comenzar en la periferia, donde el cambio viene rapidamente entre la

generacion de usuarios mas jovenes, y mucho mas lentamente para nosotros.

Los lectores potenciales del mafiana estan usando la web en formas que dificilmente

podemos imaginar, y si deseamos seguir siendo relevantes para ellos, necesitamos entender

cémo. Sin embargo, las organizaciones periodisticas han sido demasiado lentas para notar el

movimiento en lugares que estan lejos de lo que ha sido su centro”.

6.3 FUENTES DE DATOS

Para la recoleccién de datos se utilizaron fuentes primarias y secundarias, las cuales se

detallan a continuacion:
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Como fuente de informacion primaria, se hace uso de una encuesta. Esta fue elaborada
con el fin de obtener informacién directamente de la unidad de analisis que componen la muestra

para la investigacion.

Por otro lado, con el propdsito de obtener los datos de las fuentes secundarias se

utilizaron: libros de textos y consultas de articulos de internet (Blogs, periddicos digitales,

publicaciones, libros, revistas, entre otros).

6.4 VARIABLES

Las variables que se tendran en cuenta en la presente investigacion son:

e Variables cualitativas: asignadas directamente a las cualidades y caracteristicas de un

elemento palpable.

Sin embargo, aunque algunas caracteristicas de la interaccion en la Social Media se hace

muy dificil asignarle un valor numérico, es necesario resaltar que ella a su vez crea lineas

hipotéticas, que son vistas a simple vista, pero no son tangibles.

e Variables cuantitativas: se asigna un valor numérico y mediante tabulacion de la

informacién se mide el alcance e interaccion de los usuarios.
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6.5 ANALISIS DE DATOS

En el presente trabajo se llevan a cabo dos tipos de andlisis de datos a través del paquete

estadistico SPSS%:

Un analisis descriptivo: la estadistica descriptiva se utiliza para caracterizar a la muestra
de este estudio y las variables que se han utilizado. Concretamente se calcularan la media, la
mediana, la moda, la desviacion tipica y la varianza, segun la naturaleza de las preguntas.

Asimismo, se hace uso de cuadros y graficos que muestren de manera mas clara los

hallazgos del estudio.

Un analisis de correlaciones: en este caso, a través de la prueba chi-cuadrado que se
emplea para estudiar la relacion entre dos variables cualitativas o categdricas, es decir, las
categorias de las variables no son referencias numéricas; en la tabla chi-cuadrado aparecen
diferentes coeficientes, cuando las dos variables correlacionadas tienen Unicamente dos
categorias debe interpretarse el coeficiente de contingencia. Si alguna tiene mas de dos
categorias, entonces debe interpretarse el valor de chi-cuadrado. Cuando el valor de la columna

(asymp.sig) es inferior a 0,05 quiere decir que la relacion es significativa.

2 SPSS es un programa estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y las empresas de investigacion de
mercado. Originalmente SPSS fue creado como el acrénimo de Statistical Package for the Social Sciences aunque también se
ha referido como "Statistical Product and Service Solutions” (Pardo, A., & Ruiz, M.A., 2002, p. 3).
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6.6 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Con el fin de obtener la informacidn necesaria para el desarrollo de la estrategia que se
propone en este proyecto, se utilizaron diferentes herramientas que dieron cuenta del andlisis de

las diferentes variables que componen esta investigacion

Encuesta
Para lograr los objetivos y medir las variables de interés, se aplicd una encuesta,

especificamente un cuestionario electrénico.

Ahora bien, esta encuesta estd compuesta por preguntas abiertas, cerradas y estructuradas,
principalmente porque las encuestas estdn hechas para responderlas de manera virtual,
proporcionando entonces interrogantes especificos, directos, con un lenguaje sencillo, moderno y
respuestas planificadas y entendibles para asi brindar al usuario un rango de alternativas, donde

este pueda seleccionar la respuesta de mayor afinidad.

Dicha encuesta cuenta con un total de 12 preguntas, de las cuales: Una (1) es pregunta
abierta, dos (2) son preguntas dicotdmicas, cuatro (4) son preguntas mixtas y cinco (5) son

preguntas cerradas.

La encuesta se utiliza en la fase final de esta investigacion, con el fin de encontrar
informacion de valor en el usuario final para posicionar dentro y fuera de la red a la empresa

Enfoque Comunicaciones. De igual forma, con el propdsito de crear un impacto completo de
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marca y aproximacion a los usuarios desde sus juicios por medio de la divulgacién de

actividades que lleven al cumplimiento de dicho objetivo.

La encuesta se ha planteado a partir de los siguientes objetivos:

1. Diagnosticar usos, preferencias y necesidades de los usuarios de las redes sociales
de Enfoque Comunicaciones.

2. Proponer alternativas y soluciones estratégicas que complazcan al usuario y
beneficien/satisfagan las necesidades que como agencia de comunicaciones presenta Enfoque

Comunicaciones.

Dentro de esta investigacion en el resultado final fue necesario el uso de paneles de
control y medicion online, como Hotsuite.com y Google Analitycs para la interpretacion de

resultados.

6.6.1 Procedimientos en la recoleccién de datos

En el periodo de una semana le fue entregada una encuesta a 56 personas escogidas al
azar entre los seguidores de las redes sociales de Enfoque Comunicaciones, tomando a estos
como una muestra representativa del 10% de total de seguidores para esta investigacion. Fueron
contactados y encuestados enviando a sus correos personales o en su defecto como mensaje al
perfil personal de Facebook un enlace para responder 12 preguntas, dando un plazo de 3 dias

para posteriormente hacer la respectiva recoleccién de datos. Para la fase de recoleccion y
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analisis de datos, se utilizd la aplicacién de encuestas en linea LimeSurvey?. Sobre esta

plataforma los encuestados respondieron de forma virtual y anénima.

6.7 LIMITACIONES

Como se presenta en la mayoria de las investigaciones, este estudio posee limitaciones
que deben destacarse y ser tomadas en cuenta para un mejor manejo de la metodologia de
estudio, principalmente en cuanto a la recoleccion de datos.

Algunas de las limitaciones que se pueden mencionar son:

e Poca colaboracién por parte de los usuarios debido a que en la cultura colombiana,
especialmente la de la region Caribe, no se acostumbra a llenar cuestionarios en linea/Internet.

e Proceso lento por parte de los usuarios para el ingreso de los datos en la encuesta.

e Surgimiento de problemas técnicos durante el periodo de recoleccion de datos.

21 | iemeSurvey es una aplicacion open source para la aplicacion de encuestas en linea, escrita en PHP y que utiliza bases de
datos MySQL,PostgreSQL o MSSQL. Esta utilidad brinda la posibilidad a usuarios sin conocimientos de programacion el
desarrollo, publicacion y recoleccion de respuestas de sus encuestas.
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7. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Es necesario tener presente que el resultado de este diagnodstico condensado como
conclusiones es la base para la construccion de una estrategia efectiva para las necesidades de la

agencia E.C.

Dicha estrategia de comunicacion Social Media y partiendo desde la base que suministra
esta investigacion beneficiara el incremento y versatilidad en la interaccion y acercamiento a los
usuarios, también al posicionamiento y rentabilidad de la marca en la web a través de las redes
sociales. Obtener una medicién de la influencia, alcance y aproximacion de las redes sociales en
la comunicacién organizacional empresarial aplicada al caso de la empresa Enfoque

Comunicaciones dentro del contexto de la ciudad.

Evidenciandose a través de actividades especificas para el enriquecimiento de planes de

trabajo en redes sociales, orientadas al contexto competitivo organizacional de Cartagena de

Indias.
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Tabla 1 Poblacion General

Poblacion General

Muestra total: 56 10.00%
Total de registros en esta encuesta: 56 100.00%
Porcentaje del total: 100,00%
Rango de edades Porcentaje
18-25 afios 41 73,21%
26-35 afios 11 19,64%
36-45 afios 3 5,36%
46-65 afios 1 1,79%
Sexo Porcentaje
Femenino 24 42,86%
Masculino 32 57,14%

Fuente: Pregunta #1 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

M 18-25 afios W 26-35 anos W 36-45 anos 46-65 afos
73,21% 19,64% 5,36% 1,79%

Figura 1 Poblacion General

Fuente: Pregunta #1 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 2. ¢ Eres usuario activo en las Redes Sociales?

¢Eres usuario activo en las Redes Sociales?

Respuesta Porcentaje

Interpretacion.

Si 56 100,00%

No 0 0,00%

Fuente: Pregunta #3 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

Este porcentaje nos demuestra
que actualmente no solo hay un
cambio tecnolégico, sino que
también hay un auténtico
cambio sociolégico derivado del
uso de las redes sociales.

Poblacion activa en redes sociales

W Sj B No M Sin respuesta

Figura 2 ¢ Eres usuario activo en las Redes Sociales?

Fuente: Pregunta #3 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 3 ¢ Para qué utilizas las redes sociales?

¢Para qué utilizas las redes sociales?

Respuesta

Porcentaje

Interpretacion.

Para estar en contacto con mis amigos

45

80,36%

Los usuarios usan en su mayoria
las redes sociales para
establecer/fortalecer
comunidades y aprovechan esta
masificacion para hacer difusion
de mensajes
sociales/econdmicos con
propdsitos concretos,
compartiendo  anuncios vy
novedades dentro de los grupos
objetivos.

Fuente: Pregunta #4 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

promocionar o anunciar algun evento/negocio/grupo social _

conocer gente nueva

estar en contacto con mis amigos

Figura 3 ¢ Para qué utilizas las redes sociales?

Fuente: Pregunta #4 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 4 ¢ En qué redes sociales tienes perfil?

¢En qué redes sociales tienes perfil?

Respuesta

Porcentaje

Interpretacion.

Facebook

100,00%

Twitter

73,21%

Instagram

83,93%

Snapchat

6 10,71%

Otro

1 1,79%

La preferencia del pablico y
el tré&fico centrado en Facebook,
Instagram y twiter puede estar
relacionada con la facilidad de
compartir contenido instantaneo.
Todas menos snapchat tienen la
opcién de sefialar  gustos
particulares por contenidos.

Facebook aunque siendo la
red social mas antigua de las
opciones cuanta con la presencia
activa del total de los
encuestados, Facebook contiene
las funciones especificas de
Twiter e  Instagram, la
posibilidad de compartir
pensamientos y fotografia/video.

Fuente: Pregunta #5 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales
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Figura 4 ¢En qué redes sociales tienes perfil?

Fuente: Pregunta #5 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales
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Tabla 5. ;Con qué frecuencia utilizas las redes sociales?

¢ Con qué frecuencia utilizas las redes sociales?

Respuesta Porcentaje Interpretacion.
] . . 4 0 El promedio de usuarios

Todos los dias, mas de una hora diaria. 7 83,93% encuestados dedica alrededor de

Todos los dias, menos de una hora diaria 8 14,29% 14 horas activas por semana a

Algunos dias. 1 1,79% las redes sociales.

Una vez a la semana 0 0,00% Este promedio  puede
aumentar en los espacios de ocio
y significativamente entre los
usuarios de edades jovenes

Otro 0 0,00%

Fuente: Pregunta #6 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

M Todos los dias, mas de una hora diaria.
®m Todos los dias, menos de una hora diaria

® Algunos dias.
Unavez alasemana
W Otro

Figura 5 ¢ Con qué frecuencia utilizas las redes sociales?

Fuente: Pregunta #6 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

59

como medio  social  de
comunicacion masivo de bajo
costo.




Tabla 6. Actividades que consumen més tiempo en Internet son:

Actividades que consumen més tiempo en Internet son:

Respuesta Porcentaje Interpretacion.

Ver- compartir- crear videos en linea. 10 17,86% o

Visitar blogs - websites y/o participar en sitios . Dentro las posibilidades que

desarrollados por terceros. 7 12,50% ofrece Internet las redes sociales

Compartir, ver fotos. 12 21,43% poseen el tercer porcentaje mas

Escuchar, crear y/o compartir archivos de sonido. 11 19,64% glto deélempol consurrludo.

Crear-publicitar-analizar y editar blogs. o websites R uperagas solo por 10s USCS 'y

propios) 7 12,50% herramientas de internet ligados

Buscar y consumir informacion 32 57,14% arol‘g;ior?;;glsos f::w%emlzzssca):

Administrar perfiles y participar en redes sociales. 23 41,07% anormacién y enviar o recibir
0, . .

‘\]’ngzsde ofertas laborales ; ézggg/) emails, a las redes sociales le
A . 5 .

- - - d siguen actividades relacionadas
tTr;%g?g)os o norl]i-r::er;e (Community  Manager, - otros 10 17,86% con busqueda de empleo, ocio,
. ersonales y recreativas.
Utilizar correo electrénico 24 42,86% P y
Otro 0 0,00%

Fuente: Pregunta #7 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

Utilizar correo electronico

Trabajo on-line (Community Manager,
otros trabajos on-line)

Juegos

Webs de ofertas laborales

files y particapar en

Buscar y consumir informaciéon
Crear-publicitar-analizar y editar blogs
\ sites propios)

fo compartir archivos.

de sonigo

Compartir, ver fotos.

Visitar blogs - websites y/o participar
en sitios desarrollados por terceros.

Ver- compartir- crear videos en linea.

Figura 6. Actividades que consumen mds tiempo en Internet son:

Tabla 6. Fuente: Pregunta #7 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 7. Visitas a redes sociales de empresas/marcas durante los tltimos 30 dias

Visitas a redes sociales de empresas/marcas durante los Gltimos 30 dias:

Respuesta Porcentaje Interpretacion.
1 4 7,14% 35.7% de los encuestados
1 visita una vez por semana redes
22 3 veces 0 17,86% sociales de marcas/empresas y el
1 . 41% entre 2 a 3 veces por
4 a5 veces 0 17,86% semana.
6 a 8 veces 9 16,07% -
> La posibilidad para una
Mas de 8 veces 3 41,07% marca de crear una relacion de

comunidad con los seguidores
que tengan algln interés es del
92,8% este porcentaje de éxito
Nunca he visitado un Fan Page en Facebook 0 0,00% se puede mantener o fluctuar de
acuerdo a la capacidad para
reconocer y conectarse con los
seguidores.

Fuente: Pregunta #8 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales

m1

M 2 a 3 veces

W 4 a5 veces
6 a 8 veces

B Mas de 8 veces
Figura 7 Visitas a redes sociales de empresas/marcas durante los Gltimos 30 dias

Fuente: Pregunta #8 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales
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Tabla 8. Expectativa de visitas a redes de marcas/empresas en los proximos 30 dias.

Expectativa de visitas a redes de marcas/empresas en los proximos 30 dias.

Respuesta Porcentaje Interpretacion.
si L 2w _
5 de cada 8 seguidores
No 0,00% visitara redes de
1 marcas/empresas en los
No estoy seguro(a) 5 26,79% proximos 30 dias.
Sin respuesta 0 0,00%

Fuente: Pregunta #9 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

W Sj

® No

B No estoy seguro(a)

Figura 8. Expectativa de visitas a redes de marcas/empresas en los préximos 30 dias.

Fuente: Pregunta #9 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 9. Motivos de visitas a cuentas de empresas/marcas en sus redes sociales

Motivos de visitas a cuentas de empresas/marcas en sus redes sociales

Respuesta Porcentaje Interpretacion.
Para recopilar informacion 3 57,14% L.
2 Aungue una pagina web
Por curiosidad 2 39,29% esta pqqsada para _brmda}r
2 informacion a los usuarios mas
Para expresar sus quejas 1 1,79% de la mitad de los encuestados
. 1 0 acude a sus redes para obtenerla,
Encontrar nuevas promociones 0 17,86% para curiosear o buscar ofertas
Expresar satisfaccion con la empresa 2 3,57% econdmicas.
Otro 0 0,00%

Fuente: Pregunta #10 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.

35

30

25

Para recopilar
informacion

Por curiosidad Para expresar susEncontrar nuevas

quejas

promociones

20

15

10

| I

0 —/ -

Expresar

satisfaccion con
la empresa

Figura 9. Motivos de visitas a cuentas de empresas/marcas en sus redes sociales

Fuente: Pregunta #10 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 10. Lugar donde pasa mayor cantidad de horas conectado a las redes

Lugar donde pasa mayor cantidad de horas conectado a las redes

Respuesta Porcentaje Interpretacion.
2 o Los usuarios pasan el
Casa 6 46,43% mayor nimero de horas en redes
. . 2 0 en momentos y espacios no
Trabajo - oficina 0 35.71% supervisados, en su mayoria en

Colegio - Universidad - Centro de Estudios 0 0,00% tiempos de ocio o descanso. _

Café —Biblioteca 0 0,00% 3 de cada 8 usuarios
A través de Medios Moviles: 1 32 14% encuestados pasa la mayor
teléfono/tablet/portatil 8 570 cantidad de su tiempo conectado
a las redes sociales en su lugar

Otro 0 0,00% de trabajo u oficina.

Fuente: Pregunta #11 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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[l Café -Biblioteca

M A través de Medios Moviles: teléfono/tablet/portatil

Figura 10 Lugar donde pasa mayor cantidad de horas conectado a las redes

Fuente: Pregunta #11 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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Tabla 11. ¢ Qué elementos positivos considera que debe tener un perfil de Instagram y pagina de fan en Facebook
para que sea de su agrado, seguirlo y compartir su contenido?

¢Qué elementos positivos considera que debe tener un perfil de Instagram y pagina de fan en Facebook para

gue sea de su agrado, seguirlo y compartir su contenido?

“1. No saturar al usuario con tanta informacién. 2. Ser directos y sencillos en lo que se quiere transmitir. 3. Brindar

la informacién que requiere el usuario.”

“Muy buena calidad de fotos, que la informacion que alli se redacte sea concreta para los usuarios.”

“Que me genere actualidad, interés profesional, académico, muy buenas normas de ortografia, redaccion y material

fotografico de muy buena calidad, eso me hara quedarme en esa pagina.”

“Contener informacion relacionada con mis intereses profesionales y de salud, poseer un manejo del lenguaje

respetuoso, prefiero los disefios sobrios y sin recargas graficas.”

“Los elementos positivos que considero debe tener un perfil de Instagram o fan page de Facebook para ser seguidor
es imagenes, foto y videos que transmitan claramente la informacién o lo que quiere dar a entender, ya sea sucesos
diarios, historias, mensajes, recomendaciones, tips de belleza o salud, investigaciones, curiosidades, chistes, con
contenido para publico en general etc. Nada de pornografia, o que resalten un prototipo de mujer o de hombre, o que
el contenido sea obsceno o amarillista.”

“Que sea agradable y ameno, que no sature con tanta informacion, mantenerse activo y no descuidarse

para mantener vivo el interés del usuario.”

“Informacion de la empresa, los productos y/o servicios que la misma ofrece, hacer saber a los internautas

acerca de nuevas promociones, mantener informacién actualizada de precios y a su vez material de tipo
multimedia que permita comprender de la forma mas facil la razén social de la empresa”
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“Incluso sin importar el tipo de producto que se esté vendiendo, a todo el mundo le agrada la felicidad, es
atractivo y muy poderoso a través de las imagenes, luego esta la cercania del administrador de la fan page
con sus visitantes y/o fans y por su puesto esto incluye la rapidez de respuesta o replay.”

“Cortos videos donde se logre ver el impacto del negocio o de la empresa como tal y que muestre los
portafolios de productos a través de imagenes o videos que llamen la atencion.”

“Contenido de mi interés personal, excelencia en los productos fotogréaficos, gréficos y de video.
Creatividad por parte de los administradores al momento de generar contenido.”

“Todo contenido debe ser visualmente atractivo para poder llamar la atencion y que la informacion que
me sea ofrecida sea lo mas reciente o con un contenido muy interesante.”

Fuente: Pregunta #12 del cuestionario aplicado a los usuarios de redes sociales.
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8. CONCLUSIONES

Al finalizar este estudio relacionado con la creacion de una estrategia comunicativa para
redes sociales de la empresa Enfoque Comunicaciones, se obtuvieron las siguientes conclusiones
que van acordes con los objetivos general y especificos planteados al inicio de la presente

investigacion:

Primeramente, es notable que existe una participacion total por parte de los usuarios de
internet en el consumo a las redes sociales, convirtiéndolos asi en usuarios activos de estas. Sin
duda alguna, actualmente no solo hay un cambio tecnolégico, sino que también hay un auténtico
cambio socioldgico derivado del uso de las redes sociales. Esto se debe, principalmente porque
los jovenes son los usuarios méas activos e intensos de internet, y han modificado su forma de

relacion y de comunicacion por este medio.

Por otro lado, a partir de los resultados se puede concluir que mantener el contacto con
los amigos es la primera razon que aluden los adolescentes consultados en el estudio para
justificar el uso que hacen de las redes sociales. Aunque las cifras varian de un estudio a otro, las
preferencias coinciden, en el sentido de que los jovenes en su mayoria usan las redes sociales
para estar comunicados con sus amigos y saber de personas con las que hace tiempo no
mantienen relacién.

De igual modo, el tréfico actual de internet estd destinado a la exitosa red social
Facebook, debido en gran parte a la necesidad innata del ser humano a relacionarse y

comunicarse con sus semejantes. Facebook constantemente esta en evolucion y cambios,
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teniendo siempre algo nuevo que ofrecer, estimulando entonces a los usuarios a participar en
estos sitios, pues poseen la facilidad de conocer personas y de establecer relaciones de amistad

con gente que poseen gustos e intereses similares a los suyos.

Asimismo, es interesante anotar que gracias a que las redes sociales brindan la
posibilidad de socializar de una manera muy similar que otras experiencias en grupo, la
frecuencia de uso de los usuarios por las redes sociales se destaca notoriamente, declarando en su

mayoria un uso diario de estas y de manera muy habitual.

Lo anterior conduce a inferir que las actividades que mantienen en conexion al usuario
con internet se deben a las infinitas posibilidades que ofrece este como infraestructura social,
econdmica Yy cultural y asi facilitar muchas de las actividades humanas, contribuyendo entonces a
una mejor satisfaccion de las necesidades y desarrollo personal, tales como buscar y consumir
informacién, administrar perfiles y participar de las redes sociales, como lo muestran los

resultados.

En lo referente a promocionar o anunciar algun evento, negocio y/o grupo social por las
redes, se concluye que hoy en dia las redes sociales se han convertido en la plataforma para que
dichos usuarios establezcan comunidades que le otorguen los medios para explotar sus
capacidades publicitarias, como lo es el compartir anuncios y novedades dentro de los grupos
objetivos. Esta interaccion lleva a que los usuarios se conviertan en lideres de tendencias de
consumo, donde son valorados por los demas para crear una reputacion o credibilidad

determinada.
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Sin embargo, es necesario que se hable asi mismo de la interaccion que tienen los
usuarios con los perfiles de las redes sociales de empresas 0 marcas de su interés, concluyendo
asi que a partir de las investigaciones hechas, se ha creado una relacién de comunidad con los
seguidores que realmente estan interesados en los contenidos de las empresas, estableciendo

fidelidad y éxito, a causa de la complacencia de las marcas hacia sus seguidores.

Lo anterior se puede ver reflejado en que el 35.7% de los encuestados de esta
investigacion, visita una vez por semana las redes sociales de marcas y/o empresas y el 41%

entre 2 a 3 veces por semana.

Dicho esto, se puede concluir que la posibilidad para una marca de crear una relacion de
comunidad con intereses en comun con los seguidores es del 92,8%, este porcentaje de éxito,
como se ha mencionado anteriormente, se puede mantener o fluctuar de acuerdo a la capacidad

para reconocer y conectarse con los seguidores.

En conclusién, los consumidores actualmente son cada vez mas exigentes con los
productos que adquieren, y las marcas que los proporcionan. Por ello, los usuarios
constantemente buscan consumir informacién de primera mano y de la fuente directa,
principalmente busquedas de interés comun, en respuesta a la necesidad de comunicacién que se
tiene.

De igual forma, el auge del internet y principalmente de las redes sociales ha sido un gran

contribuyente de la nueva ola del mercadeo en las compafiias: Social Media Marketing. "El auge
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de las redes sociales hace posible que las personas hablen sobre empresas, los productos y las

marcas existentes en términos de sus resultados funcionales y sociales" (Kotler, 2011).

Por todo lo anterior, la propuesta presentada al término de esta investigacion es una
estrategia de comunicacion con las caracteristicas identificadas como necesarias en un
documento de este tipo. Esta estrategia pretende ser el aliado en la gestién de las condiciones
deseadas, desde el hacer comunicativo en el mundo virtual, para el posicionamiento y

fortalecimiento de los objetivos del negocio de la agencia Enfoque Comunicaciones.
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9. RECOMENDACIONES

“Si quieres hacer algo méas que el resto, deberas ir mas alla del resto”. Isra Garcia®.
Partiendo de las conclusiones de la presente investigacion, cabe sugerir a la empresa Enfoque

Comunicaciones, ciertos puntos claves para el tema de las redes sociales:

e Para el caso especifico de Instagram, sin importar que en esta red social se encuentra
representada la minoria del total de usuarios encuestados, se recomienda a la empresa
tener una mayor presencia en la misma, siendo mas agresivos en sus publicaciones, pues

es una red social en crecimiento.

e Asimismo, se propone motivar a los usuarios a buscar mas informacion respecto a los
productos y servicios que se ofrecen. Esto se puede lograr generando contenidos valiosos
en los que la marca se considere como una de las opciones preferidas. Hay que tener en
cuenta gque todo es contenido: una imagen, una experiencia, un texto; sin embargo, para
lograr el éxito deseado, este contenido tiene que ser de calidad y orientado a su publico

objetivo.

e En cuanto al uso de las herramientas promocionales, se recomienda trabajar mas el
ambito humano, con el objetivo de crear una cercania mayor con los usuarios,
monitoreando constantemente lo que hablan en referencia a sus gustos y desagrados

referentes a productos y servicios, pues como ya se ha mencionado, mediante las redes

22 Marketer, consejero, speaker, educador y agente del cambio. Especialista en transformacion digital en la nueva economia.
Isra es el creador y autor del paradigma que ha revolucionado social media, Human Media y co-fundador de Mapmakers.
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sociales pueden identificarse nuevas oportunidades de negocios y nuevos nichos de

mercados.

Por otro lado, se le recomienda a la empresa mantener una comunicacion integral de

maketing dentro de las redes sociales, al igual como las tienen fuera de las mismas.

Es recomendable también hacer participes a los seguidores y usuarios. Cada vez que un
fan o seguidor entra en el concurso o hay algin comentario, se incrementa la visibilidad
de la marca. Los concursos tienen que ser innovadores y atractivos, no necesariamente
tienen que regalar un gran premio. Por ejemplo, hacer un reconocimiento en una pagina o

hacer algun descuento, no implican una gran inversion.
Otra de las recomendaciones es tener un mayor uso de los llamados hashtags o etiquetas
para marcar palabras claves o tematicas. Esta caracteristica puede ayudar a la empresa a

presentar sus mensajes relacionados con temas especificos.

Segun el portal web Estrategia Web 360%, para aprovechar las etiquetas existen dos

estrategias:

1. Lacreacion de etiquetas propias para generar tendencias.

2. Montarse en hashtags populares y aprovechar la ola de comentarios.

Independientemente de cual se tome, en ambos casos, se sugiere hacer comentarios que

puedan generar interés, coincidencias, o en algunos casos, generar alguna polémica.

Z3http:/www.estrategiaweb360.com/noticias/112-8-estrategias-para-mejorar-tu-presencia-en-redes-sociales#
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e Por ultimo, se recomienda a la empresa hacer un seguimiento de las estrategias que se
utilicen, pues es importante realizar un rastreo de rendimiento para cada accién y saber
qué es lo que funciona, qué no y porqué. Podria asegurarse que esta es una sugerencia
fundamental, ya que la empresa al conocer las distintas herramientas que monitorean y
miden los resultados de las estrategias aplicadas, se sabra con mayor claridad las claves

para el éxito de las estrategias.
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ANEXOS
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Formato encuesta

Esta breve y sencilla encuesta se hace con el fin de conocer los usos, gustos y preferencias de los
usuarios en redes sociales, como parte de un proyecto de investigacién para optar al titulo de
Comunicador Social y como instrumento de recoleccion de datos para fines relacionados con el
mejoramiento del trabajo desde las empresas hacia sus publicos a través del buen uso de las redes

sociales.

Agradecemos su participacion y su tiempo, y le aclaramos que no sera juzgado, ni expuesto ante
nadie por sus respuestas.
A continuacién encontrara una serie de preguntas. Marque con una X la respuesta

correspondiente:

1. ¢En qué rango de edad se encuentra?
18-25 afios
26-35 afios
36-45 afios
46-65 afnos

2. Sexo al que pertenece
A. Femenino

B. Masculino

3. ¢Eres usuario activo en las Redes Sociales?

Definicién de Usuario activo: Es usuario activo todo usuario de redes sociales que haya
cursado trafico sea de voz, datos, fotos, videos 0 una comunicacion de cualquier naturaleza, con
su equipo terminal a través de la red del operador; esto es, que transmita y reciba mensajes al
Menos una vez por semana.™

A. Si

B No
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A
B.
C.
D.
E.

4. ¢Para qué utilizas las redes sociales?

Para estar en contacto con mis amigos

Para conocer gente nueva (

Para promocionar o anunciar algin evento/negocio/grupo social

Otras¢Cuales?

5. ¢En qué redes sociales tienes perfil? (Puede elegir mas de una opcion)*
Facebook
Twitter
Instagram
Snapchat

Otras,;cuales?

6. ¢Con que frecuencia utilizas las redes sociales?

&~ =

I OMmMmMoOO ®p

A. Todos los dias, mas de una hora diaria.

B. Todos los dias, menos de una hora diaria.
C. Algunos dias.
D

. Una vez a la semana

7. Las actividades que le consumen mas tiempo en Internet son:
Ver- compartir- crear videos en linea

Visitar blogs - websites y/o participar en sitios desarrollados por terceros.
Compartir, ver fotos.

Escuchar, crear y/o compartir archivos. de sonido.
Crear-publicitar-analizar y editar blogs. o websites propios.
Buscar y consumir informacion.

Administrar perfiles y participar en redes sociales.

Webs de ofertas laborales.

Juegos.

Trabajo on-line (Community Manager, otros trabajos on-line).

K. Utilizar correo electronico.
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8. ¢Alrededor de cuantas veces ha visitado usted alguna pagina de fans de empresas/marcas en
sus redes sociales en los ultimos 30 dias?

1

2-3

4-5

6-8

Mas de 8 veces

Nunca he visitado un Fan Page en Facebook.

9. (Cree que volvera a visitar alguna pagina de fans de empresas/marcas en los préximos 30
dias?

Si

No

No estoy seguro.

10. ¢Por qué motivo/s ha visitado usted paginas de fans de empresas/marcas en sus redes
sociales?

Para recopilar informacion

Por curiosidad

Para expresar sus quejas

Encontrar nuevas promociones

Expresar satisfaccion con la empresa

Otros ;cuales?

11. Lugar donde pasa mayor cantidad de horas conectado a la red
Casa

Trabajo - oficina

Colegio - Universidad - Centro de Estudios

A través de Medios Mdviles: teléfono/tablet/portatil

Café —Biblioteca.
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Otro ¢cuales?

12. ¢Qué elementos positivos considera que debe tener un perfil de Instagram y pagina de fan en

Facebook para que sea de su agrado, seguirlo y compartir su contenido? (redacte su

respuesta)

Gracias por sus respuestas.

Imagen 1. Vista de la encuesta online en la aplicacion Limesurvey.
B - cES

J O Redes sociales Encuesta ¢ %

c localhost/index.php?r=survey/index/sid/525227/lang/es
Nota sobre la privacidad
Esta encuesta es anonima.
€l registro de su respuesta en Ia encuesta no contiene ninguna informacion de identificacion sobre usted, a no ser que una pregunta
especifica de la encuesta lo requiera. Si utiliza una clave para acceder a esta encuesta, por favor, asegurese de que no sea guardada
en una base de datos diferente a la encuesta y solo serd utilizada para indicar

con sus Esta esta
si ha completado, 0 no, la encuesta. No existe ninguna forma de identificar las respuestas de la encuesta a partir de la clave.

Seleccion Multiple.

Escoja la(s) respuesta correspondiente:

* &En qué rango de edad se encuentra?
ione una de las sigui i

18-25 afios
26-35 afios
36-45 afos
46-65 afios

+ éSexo al que pertenece?
i una de las si

Femenino
Masculino

+ ¢Eres usuario activo en las Redes Sociales?
una de las sigui i

Si
No

Py Definicion de Usuario activo: Es usuario activo todo usuario de redes sociales que haya cursado trifico sea de voz, datos, fotos, videos o
una comunicacién de cualquier naturaleza, con su equipo terminal a través de la red del operador; esto es, que transmita y reciba mensajes

al menos una vez por semana.*

« ¢Para qué utilizas las redes sociales?
Marque las opciones que correspondan

Para estar en contacto con mis amigos

Para conocer gente nueva
Para promocionar o anunciar algun evento/negocio/grupo social

Otro:
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Tabla 12. Cronograma

Etapas y actividades Meses

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Etapa 0

Busqueda de informacion
bibliografica

Revision de la informacion
recabada

Elaboracion de documento
sintesis con las ideas de interés

Etapall

Elaboracion de instrumentos
(Encuestas, entrevistas, diarios
de campo y observacion)
Visitas de campo:
diligenciamiento del diario de
campo y/o de observacion
Aplicacion de Instrumentos y
recoleccion de informacion
Tabulacion de datos

Andlisis e interpretacion de
datos

Creacion de la estrategia
comunicativa/revision
Estructuracion/revision-
aprobacion del documento o
informe

Etapa I

Participacion en actividades de
divulgacion online.

Ejecucion de la estrategia
comunicativa

Entrega del documento final
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PRESUPUESTO

El presupuesto estd hecho de acuerdo a la “Guia para la presentacion de proyectos de

investigacion cientifica y tecnoldgica” propuesto por Colciencias, presentado en primer lugar de

forma global y luego desglosada en 10 tablas anexas.

Tabla 13. Presupuesto global de la propuesta por fuentes de financiacion (en miles de $).

RUBRO VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Personal 600.000 2°000.000
Equipos 5’900.000 5’900.000
Software 3 3
Materiales 220.000 220.000
Salidas de campo 425.000 850.000
Material Bibliogréafico 90.000 90.000
Publicaciones y patentes 0 0
Servicios técnicos 0 0
Viajes 0 0
Construcciones 0 0
Mantenimiento 0 0
Administracion 0 0

TOTAL $77235.000 $9°060.000
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Tabla 13.1 Descripcion de los gastos de personal (en miles de $).

INVESTIGADOR/EXPERTO/ | FORMACION FUNCION DENTRO | DEDICACION
AUXILIAR ACADEMICA DEL PROYECTO
Horas/semana
VALOR

Clara Mendoza Bachiller Investigador 89%6h /8s $600.000
Yanneris Galindo Bachiller Investigador 89%6h /8s $600.000
NN Profesional Disefiador grafico $800.000
TOTAL $27000.000
Tabla 13.2 Descripcion de los equipos que se planea adquirir (en miles de 9$)
EQUIPO JUSTIFICACION VALOR

1 PC Portatil $1.250.000

1 PC Mesa $2.300.000

Internet 5 Megas 100.000
TOTAL $3.650.000

Tabla 13.3 Descripcion y cuantificacion de los equipos de uso propio (en miles de $)

EQUIPO VALOR

1PC Portatil Hp G62-140ES 1.250.000
1 PC Mesa Hp 2.300.000
Camara Reflex Canon D600 1.850.000
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Grabadora de audio Tascam 400.000
Internet 5 Megas 100.000
TOTAL $5.900.000
Tabla 13.4 Descripcion del software que se planea adquirir (en miles de $)
JUSTIFICACION VALOR
SOFTWARE
0 0
TOTAL 0
Tabla 13.5 Valoracion a salidas de campo (en miles de $)
Item Costo unitario Total
Investigacion $250.000 $500.000
Busqueda de resultados $175.000 $350.000
TOTAL $425.000 $850.000
Tabla 13.6 Materiales y suministros (en miles de $)
Materiales Justificacion Valor
Papeleria $200.000
Otros $20.000
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TOTAL

$220.000

Tabla 13.7 Bibliografia (en miles de $)

Item Justificacion Valor
Papel bibliografico $90.000
TOTAL $90.000
Tabla 13.9 Servicios Técnicos (en miles de $)
Tipo de servicio Justificacion Valor
0
TOTAL 0

Nota: Formato utilizado por Colciencias.
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