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Resumen ejecutivo

A través de la presente investigacion, se pretende realizar un analisis de la
gestion de contenido realizada por la Fundaciéon Cuidados con Amor en sus redes

sociales durante el primer semestre del presente afio.

En el primer capitulo encontrard la introduccion de la presente investigacion, asi
como los objetivos, general y especificos, que serviran de guia para el estudio. Por otra
parte, se incluird la justificacion, antecedentes y proyecciones de esta que marcaran el

camino del proyecto.

En el segundo capitulo, definido como Marco de Referencia, se encontraran
datos importantes acerca de las teorias que permiten sustento a la investigacion, asi
como cada uno de los conceptos mas relevantes que en el transcurso del trabajo se

desarrollaran a profundidad por medio de la metodologia de la investigacion.

En el tercer capitulo o Marco Metodologico se incluirdn aspectos como el
enfoque, el cual viene a ser cualitativo para este proyecto; pero ademds se conocera el
disefio, muestra de investigacion, variables, unidades de andlisis y sus categorias, los
instrumentos a utilizar y sus caracteristicas, ademas, del proceso de recoleccion de

datos.

Para el cuarto capitulo, Analisis de Resultados, se mostrara el analisis de cada
una de las variables estipuladas junto con sus respectivas categorias, asi como el detalle
de toda la informacion recopilada durante el desarrollo de la investigacion a través de

entrevistas a profundidad, anélisis de contenido y focus group.

En el capitulo cinco, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, utilizando como base toda la informacién recopilada a lo largo del
estudio. Brindando aqui el conocimiento adquirido por el investigador y la forma en que
se podria implementar el mismo. En este capitulo se tocan temas importantes como la
redaccion, creatividad, planeamiento, linea grafica, entre otros temas que engloban el

proyecto.
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Y para finalizar, se encuentra el capitulo seis, en el cual se desarrolla una
estrategia de comunicacion digital para ser implementada por la Fundaciéon Cuidados

con Amor en su futuro contenido en redes sociales.

Dicha estrategia presenta dentro de su desarrollo, un camino estratégico y sus

respectivas bajadas a digital como ejemplificacion del material a implementar.



15

CAPITULO I: INTRODUCCION

La comunicacion de una organizacion se desarrolla de una manera mas eficaz
cuando los canales principales se fortalecen; es por esta razén que es de suma
importancia que una institucion mantenga un flujo de informacion constante y eficiente,

fomentando la actualizacion de los medios por los cuales debe comunicarse diariamente.

Cuando existe un problema de atraso a nivel de implementaciones digitales,
tendencias o proyecciones al futuro, se crea una barrera en el alcance de la informacion
que se desea plasmar en los publicos meta, causando incumplimiento de objetivos a

nivel organizacional.

El ideal se proyecta en que en el momento que una organizacion presenta
problemas a nivel de actualizacion de mecanismos, se realice la deteccion de inmediato
y se ataque el problema con estrategias. Descubrir la falla y reaccionar de la manera

correcta es el punto clave para que se logre el éxito del funcionamiento de la misma.

Estar dentro de la esfera digital se ha convertido en algo fundamental para las
empresas, organizaciones o fundaciones; debido a que hay que tener muy claro que “de
pronto el mundo parece digital. Un solo motor de busqueda recupera mas de 2.6

millones de paginas Web con la palabra digital en ellas”. (Hanson, 2001. p. 32).

De esta forma, esta tesis lo que busca es realizar un analisis de la gestion de
contenido realizada por la Fundacién Cuidados con Amor en sus redes sociales, durante
el primer semestre del afio 2018. Con el fin de poder plantear una estrategia de

comunicacion digital conforme a las necesidades que presente la organizacion.

El problema y su planteamiento

La Fundacion Cuidados con Amor es una organizacion sin fines de lucro, cuyo
fin es el proveerle a Costa Rica, un lugar donde las personas con alguna enfermedad
avanzada o terminal y sus familiares reciban la mejor atencion integral, buscando
siempre que estas personas encuentren la paz y también el bienestar para sobre llevar la

dificil situacion.

El problema inicial en la Fundacién es que, si bien intenta mantener una

comunicacion con sus seguidores, especificamente en la red social Facebook, no existe
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un plan que dicte la manera de cdbmo y qué publicaciones realizar para llegar o impactar
de una mejor manera al nicho que van dirigidos. Tampoco hay certeza de cudles otras
redes sociales se podrian implementar para potencializar el posicionamiento de la

Fundacion.

Ademas, no existe una division de ejes tematicos a nivel digital para informar al
publico meta. En el Facebook de la Fundacion se puede observar que la mayoria de las
publicaciones se realizan conforme van ocurriendo las actividades o proyectos, pero no

se visualiza una linea gréafica planificada.

Al no existir una estrategia, la comunicacion digital comienza a perder fuerza, se
vuelve mondtona y no llama la atencion. Solamente existe por existir, pero no tiene una

razon especifica para ser un medio de comunicacion.

El analisis de contenido que se realizara en esta investigacion ayudard a obtener
ya sean fortalezas que se pueden mantener o mejorar y debilidades que se pueden atacar

con estrategia acorde a las necesidades.

Lo mencionado anteriormente es de suma importancia para la organizacion con
la que se trabaja ya que nunca se ha realizado un analisis de sus medios digitales ni
tampoco se ha realizado una estrategia, por lo tanto, los resultados de esta investigacion

reflejaran la realidad de la implementacion digital en la institucion.

(Es necesaria una estrategia digital para instituciones como la Fundacion
Cuidados con Amor?, ;Tiene la fundacion ejes tematicos establecidos para desarrollar la
primera estrategia digital? ;Qué cambios a nivel grafico son los necesarios para mejorar
la imagen de la Fundacion a nivel digital? A estas y otras preguntas se les dara respuesta

en la presente investigacion.

Objetivos

Antes de desarrollar los objetivos de la presente investigacion, es importante

conocer de qué trata y la forma correcta de emplear los mismos.

Como lo menciona Herndndez et al (2014) “Los objetivos deben expresarse con

claridad y ser especificos, medibles, apropiados y realistas, es decir, susceptibles de
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alcanzarse. Son las guias del estudio y hay que tenerlos presentes durante todo su

desarrollo. (p. 37).

Ademas, menciona que los “Objetivos de investigacion sefialan a lo que se
aspira en la investigacion y deben expresarse con claridad, pues son las guias del

estudio. (p.37).

Objetivo General

Analizar la gestion de contenido realizada por la Cuidados con Amor en sus

redes sociales, durante el primer semestre del afio 2018.

Objetivos Especificos

* Clarificar las oportunidades de mejora y percepcion en el contenido producido
por la Fundacion Cuidados con Amor con respecto a las mejores practicas en
comunicacion digital.

» Establecer los canales digitales mas adecuados para distribuir los ejes tematicos
elegidos a futuro.

» Identificar si la interaccion de las redes sociales de la Fundacion posee un nivel
alto o bajo de alcance, para establecer herramientas dentro de la estrategia de
comunicacion digital que complementen el resultado.

* Determinar si el camino adecuado para la Fundacidon es crear una estrategia

digital que sirva de base para el desarrollo del contenido futuro de la misma.

Justificacion

Toda investigacion debe contener una justificacion de la misma, como lo
menciona Herndndez et al (2014) “es necesario justificar el estudio mediante la
exposicion de sus razones (el para qué del estudio o por qué debe efectuarse). La
mayoria de las investigaciones se ejecutan con un propdsito de nido, pues no se hacen
simplemente por capricho de una persona, y ese proposito debe ser lo suficientemente

significativo para que se justifique su realizacion” (p.40).
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Ademas, también se indica que “en muchos casos se tiene que explicar por qué
es conveniente llevar a cabo la investigacion y cudles son los beneficios que se

derivaran de ella” (p.40).

Debido a las razones anteriormente mencionadas es que se desarrolla la
justificacion del presente trabajo de investigacion, el cual se deriva el ambito digital y

las redes sociales en la comunicacion.

La era del mundo digital se ha convertido en el dia a dia de todos aquellos que
cuentan con acceso a un dispositivo tecnologico, ya sea mévil o estatico. No importa
donde se encuentre la persona, siempre querrd mantenerse informado de lo que ocurre

en su lugar de residencia como en el mundo en general.

La Fundacion Cuidados con Amor al enfocarse en temas de salud, relacionados
con lo paliativo, asi como en charlas preventivas e informativas en temas como el VIH
SIDA vy otras, podria tener un gran impacto en la sociedad haciendo uso correcto de las

plataformas digitales que se tienen actualmente a mano.

Al tomar en cuenta los 940 seguidores que actualmente tienen en Facebook, se
determina que hay un niimero bajo de personas a las que se ha podido llegar para

compartir el contenido y actividades que Fundacion realiza.

Es por esta razon que se genera la necesidad de ejecutar un analisis de la gestion
de contenido realizada por la Fundacion Cuidados con Amor en sus redes sociales,
durante el primer semestre del afio 2018. Con el fin de determinar las carencias de

informacion y crear una estrategia que se implemente en el afio 2019.

Con esta investigacion, la Fundacion Cuidados con Amor conocera si existe o no
alguna carencia a nivel de comunicacion digital y estrategia de redes sociales, con el fin

de llegar a mas personas e incrementar el valor de sus contenidos.

Una vez realizado el analisis de la gestion de redes sociales, la Fundacion se vera
beneficiada con el conocimiento de los puntos a favor y en contra que se presentan en el
medio digital en el que se manejan, logrando asi una visualizacion distinta de lo que han

realizado hasta el momento.
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Ademas, dicho andlisis les servird para la implementacion de la estrategia digital
que se les entregara al finalizar la investigacion, teniendo la Fundacidon una base para
poder desarrollar contenido para redes sociales y poder llegar a muchas mas personas

que forman parte del publico meta de la organizacion.

Antecedentes

Para iniciar una investigacion, es importante ir mas alla en el tema desarrollado.
Conocer todo aquello que anteriormente han explicado otros autores con respecto al

tema a tratar.

Hernandez et al (2014) menciona que “Para tal profundizacién es necesario
revisar estudios, investigaciones y trabajos anteriores, especialmente si uno no es

experto en el tema” (p.26).

Por lo que conocer todo lo que se ha realizado con respecto a una idea o un tema

en especifico, ayuda a:

1. No investigar sobre algun tema que ya se haya estudiado a fondo: Esto
implica que una buena investigacion debe ser novedosa, lo cual puede lograrse
al tratar un tema no estudiado, profundizar poco en uno medianamente conocido,
o darle una vision diferente o innovadora a un problema, aunque ya se haya
examinado repetidamente.

2. Estructurar mas formalmente la idea de investigacion: Por ejemplo, una
persona, al ver un programa televisivo con escenas de alto contenido sexual
explicito o implicito, quiz4 se interese en llevar a cabo una investigacion en
torno a esta clase de programas. Sin embargo, su idea es confusa, no sabe como
abordar el tema; entonces, consulta diversas fuentes bibliograficas al respecto,
platica con alguien que conoce la temdtica y analiza mas programas de ese tipo.
Después de profundizar en el campo de estudio correspondiente, es capaz de
esbozar con mayor claridad y formalidad lo que desea investigar.

3. Seleccionar la perspectiva principal desde la cual se abordara la idea de
investigacion: En efecto, aunque los fendémenos o problemas sean “los
mismos”’, pueden analizarse de diversas formas, segun la disciplina dentro de la

cual se enmarque la investigacion. (p.26).
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Para esta investigacion se realizo el analisis de una serie de trabajos con el fin de
conocer la situaciéon en que se encuentra el tema tratado en este proyecto. Dichos
estudios presentados a continuacidn, tienen enfoques en el entorno digital, utilizacion de

redes sociales y herramientas colaborativas de Internet.

Cada uno de ellos, de formas distintas, posee informacion valiosa para poder
fundamentar de qué manera se estd tratando el tema a nivel nacional e internacional, lo

cual brindaré una guia importante para el desarrollo del presente trabajo.

Historia del tema

Facebook se define como “una de las primeras y mas grande red social del
mundo. Las personas que se registran en el sitio pueden tener amigos y ver cualquier
informacion que otros usuarios hayan puesto y permitan ver, buscar a otras personas
con las cuales se haya perdido contacto. Facebook también es usado para mercadear

todo tipo de negocios y marcas. (Glosario de Informatica e Internet, 2013, parr. 1).

Esta red social fue creada en el 2004 por Mark Zuckerberg y otros dos
estudiantes de la Universidad de Harvard, que buscaban que sus compafieros se

mantuvieran en contacto por medio de una red. (Gosende 2013, p.189).

El mundo digital fue creciendo con el pasar de los afios y cada vez mas personas
formaban parte del sin fin de redes sociales que se fueron creando. Todo el mundo

comenzo a estar conectado por medio del internet.

En la actualidad, las redes sociales se han vuelto mucho mas reconocidas por el
auge que ha tenido el Internet, es de esta forma que Martinez (2010) indica que “la red
social es la red de personas mas cercanas al individuo, conformadas por: su familia, los
amigos, los compaferos de estudio o de trabajo, que ejercen una influencia directa o

indirecta en este” (p. 5).

Tesis internacionales

Para esta investigacion, como primer punto se desarroll6 un analisis de trabajos
internacionales relacionados con el tema en cuestion, los mismos se detallan mas

adelante.
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En primer lugar, se realiz6 un analisis de la tesis publicada en el afio 2010 por
Priscila Alexandra Pazmifio Benavides bajo el tema “El impacto de las redes sociales y
el internet en la formacion de los jovenes de la Universidad Politécnica Salesiana: Caso
carrera de Comunicacion Social Sede Quito” para optar por la licenciatura en

comunicacion social de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito.

El objetivo general establecido por la autora se basé en “Especificar el impacto que
tienen las redes sociales en la formacion de los jovenes, por medio del analisis en la
Universidad Politécnica Salesiana, para demostrar en qué medida afectan estos espacios

cibernéticos a los estudiantes universitarios”.

En esta investigacion se hizo un estudio amplio de temas como comunicacion y
tecnologia, medios de comunicacion, internet, tecnologia informatica, entre otros. En
los cuales se identificaron datos relevantes para poder llevar hasta el final el trabajo

estudiado.
Esta investigacion tuvo las siguientes conclusiones determinadas por Pazmifo:

* Internet tiene un impacto profundo en el trabajo, el ocio y el conocimiento a
nivel mundial. Las Redes Sociales se han convertido en una parte natural de las
vidas de la juventud de hoy en dia, porque son perfectas para conocer gente, para
compartir, y porque son un lugar idéoneo para obtener informacion.

e El efecto mas negativo que puede tener una red social es la pérdida de tiempo,
para los chicos no puede tener importancia, pero en la realidad las salas de Chat
y de mas redes sociales son una fuente de distraccion, es por eso que en los
trabajos se esta prohibiendo que las personas ingresen a estas paginas en
horarios de oficina, porque la produccion se hace mas lenta.

* Dentro de las Universidades, es una revolucion total, actualmente se practica una
educacion on-line, que permite educarse a distancia, con los mejores profesores
del mundo, se puede acceder a una base de conocimientos de expertos que
comparten conocimientos.

* Las tecnologias llaman la atencion de todos: chicos y grandes, desde celulares

hasta los increibles robots casi humanos que se estan fabricando.
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* Es necesaria la educaciéon para las nuevas tecnologias, la educacion del
espectador. Las nuevas tecnologias no implican en si mismas innovacién si no
hay un profundo cambio metodolégico.

* A pesar de las numerosas promesas que ofrece la era de informacion, debemos
tener en cuenta que las TIC s, por si mismas, no pueden satisfacer muchos de los
retos principales a los cuales se enfrentan cada dia los jovenes, como sus
sentimientos y emociones, muchos de ellos se preguntan ;Cual es su lugar en el
mundo? y como no lo encuentran asumen una personalidad extrafia que los lleva

a comportamientos no tan aceptables. (p. 116).

En segundo lugar, Ayelén Ferreyra publica en el afo 2013 “Estrategias para
generar contenidos digitales a partir de conocer a los usuarios”, para optar por la

Licenciatura en Periodismo de la Universidad Abierta Interamericana.

En el desarrollo de la investigacion, Ferreyra hace todo un analisis de la historia del
internet, los usuarios y sus caracteristicas, las diferentes plataformas de comunicacion
digital que existen en la actualidad y las diferentes estrategias que existen para generar

contenido llamativo.

En dicho trabajo se conocen nuevas formas de realizar comunicacion por medio de
plataformas poco utilizadas y la exploracion mas adecuada de aquellas plataformas que

si son mucho mas reconocidas en la actualidad.
La autora concluye con su investigacion que:

* La tecnologia avanza, herramientas nuevas brotan cada segundo, el mundo
digital vive a una velocidad muy diferente a como se transita dia a dia en el off
line.

* Nunca se podré alcanzar la velocidad con la que corre la digitalizacion.

* En digital se tienen que tener muy claros los objetivos que se quieren alcanzar y
los contenidos que queremos publicar.

* Existen parametros que deben ser medidos, analizados y comparados. (p. 133).
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Tesis nacionales

Ademas, dentro del andlisis previo a esta investigacion, Alexander Corrales
publica en el afio 2008 “La utilizacion de Redes Sociales como estrategias de
comunicacion y mercadeo interactivo en Costa Rica”, para optar por la Licenciatura en

Mercadeo de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia.

Dentro de este proyecto se propuso como objetivo general, analizar la utilizacion
de redes sociales como estrategias de comunicacion y mercadeo interactivo en Costa
Rica, pero para poder realizar dicho andlisis, se tuvieron que conocer las variables

principales de las redes sociales.

Esta investigacion se califico de enfoque exploratorio y descriptivo de esta

manera que empled métodos de investigacion como encuestas y entrevistas.

Los resultados que esta tesis lanz6 fueron:

e Las redes como formas de interaccion social, un intercambio dindmico entre
personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad.

e Las redes sociales son una nueva tendencia en publicidad por Internet.

* EIl 22% de la poblacion encuestada (119 personas), reconoce a las redes sociales
como un medio para promocionar su propia empresa o0 negocio.

* Al desarrollar una estrategia a través de redes sociales, se puede optar por dos
caminos; desarrollar un perfil o pagina personal dentro de la red social, o crear
un anuncio social e incluso mixto.

* EIl analisis de las redes sociales permite predecir el comportamiento de un

colectivo y disefiar nuevas formas de hacer negocio. (p. 96).

En el afio 2011, Guido Alberto Gutiérrez como proyecto final de la Licenciatura
en Mercadeo de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia; publica el
“Uso de medios sociales y herramientas colaborativas de Internet en la gestion y

promocion de estrategias de Responsabilidad Social Empresarial en C.R”

El objetivo principal de este proyecto fue entender de qué forma estan

aprovechando las empresas en el medio nacional, las tecnologias de comunicacion de



24

Internet, con el proposito de promover y gestionar dichas iniciativas, a la vez que

integran a su recurso humano en sus proyectos de responsabilidad social.

Por otra parte, dentro de analisis, se plantea si ;estan las empresas en el medio
costarricense aprovechando los medios sociales electronicos, como Facebook, Twitter y

LinkedIn para impulsar y promover sus iniciativas de responsabilidad corporativa?

Concluyendo Gutiérrez (2011) en que la empresa con la que ella trabajo para su
investigacion ha crecido no solo con los medios de comunicacion tradicionales, sino que
también ha estado expuesta a toda una gama de medios nuevos (redes sociales), en los
que puede no solo ser receptora de informacion, sino colaborar, dar sus opiniones,

proponer y hacerse escuchar. (p.103).

Como tercera tesis analizada se encuentra el proyecto de graduacion presentado por
Paola Arias Campos en el afio 2012 para la Licenciatura en Publicidad de la
Universidad Internacional de las Américas, que se basaba en evaluar la efectividad de
las estrategias de comunicacion publicitaria en redes sociales y plataformas digitales
implementadas por los Media Planners de las cuatro principales centrales de medios de

Costa Rica para sus principales clientes.

A pesar de que el trabajo en cuestion se realizara con un enfoque mas
publicitario basado en agencias, se plante6 un objetivo interesante que sirve de base
para la investigacion que desarrollaremos mas adelante. El objetivo principal se enfocod
en analizar el crecimiento y efectividad de las estrategias de comunicacion publicitaria
en redes sociales por medio de las implementaciones realizadas por los planners

aplicadas en su cartera de clientes.

Dicho analisis concluy6 en que la interaccion de parte de los informantes en redes
sociales, son pocos los que poseen cuentas activas en las redes, mas alla de Facebook.
Por lo anterior se concluye que parte del desconocimiento a los medios online por parte
de los planners se da a la falta de interaccion que poseen en redes sociales, son pocos los

informantes que cuentan con alguna cuenta activa adicional a Facebook.

Ademas, se determina que la mayoria de los clientes cuentan con péaginas de
Facebook para sus marcas, por lo que se concluye que los planners tienen una gran

oportunidad de realizar desarrollos digitales efectivos para sus clientes. Los planners
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podrian aportar al crecimiento del fan page de sus clientes realizando investigaciones
“caseras” en los muros de las marcas competidoras, obteniendo ideas, insigths de

consumidor, entre otras variables de valor para el cliente que hoy por hoy no recibe.

Por ultimo, se analizd la tesis publicada por César Brenes Quir6s en el afio 2014,
bajo el tema: “Creacion de la imagen corporativa digital de la empresa costarricense
Corporacion Decaprim S.A.”, la cual fue presentada como proyecto final de Social

Media Strategist de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia.

El objetivo principal sobre el que se baso el trabajo fue: crear una estrategia de
imagen corporativa digital para la Corporacién Decaprim S.A. que incluya la difusion
de una nueva marca comercial a través de un sitio web y redes sociales con el fin de

consolidar la presencia de la compaiia en Internet y atraer nuevos clientes.

Con esta investigacion el autor concluy6 en los siguientes aspectos:

* Corporaciéon Decaprim es una empresa familiar que necesita digitalizar su
imagen y presencia con el fin de aumentar la afluencia de clientes y adaptarse a
los habitos de sus actuales usuarios.

* La mayoria de sus clientes accede frecuentemente a Internet y ve este medio
como uno de sus vehiculos y herramientas de consumo. Ellos piensan que una
empresa como Decaprim necesita tener un vinculo con sus consumidores de
forma digital, de lo contrario, su imagen seria percibida como de menos valor
frente a sus consumidores.

* Aunque Facebook y un sitio web empresarial son los medios digitales
mayormente mencionados por los clientes de la Corporacion, todas las redes
sociales como YouTube, LinkedIn y Twitter cobran relevancia para la estrategia
de la empresa.

* La gestion de la comunicacion permitira que todos los actores involucrados estén
al tanto del avance del proyecto y aporten de manera adecuada sus
recomendaciones con el fin de que todas sean tomadas en cuenta y de manera

oportuna. (p. 112).
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Proyecciones

Para poder desarrollar un trabajo de investigacion es importante proyectar
algunos logros, esto con el fin de crear una guia que sea la base del mismo. Para este

trabajo, sus proyecciones se describen de la siguiente manera:

Una comprension mas acorde en temas digitales y la importancia de la correcta
implementacion para el desarrollo y penetracion de la informacion clave de la

organizacion.

Demostrar que es necesario realizar un analisis del trabajo elaborado hasta el
momento y ademas tener una estrategia de comunicacion digital para poder trabajar
adecuadamente en el momento de adentrarse en el entorno de las redes sociales,
principalmente cuando existe un amplio publico que comparte los intereses de la

Fundacion.

Brindarle a la Fundacion, las herramientas necesarias para mejorar la
comunicacion digital y el adecuado funcionamiento de los canales de comunicacion

empleados.

A manera de logros puntuales para esta investigacion, se detallan los siguientes:

e Cumplir con cada uno de los objetivos planteados para esta investigacion.

* Realizar un andlisis que determine la situacion real de la Fundacion en el tema
de comunicacion digital.

* Sugerir soluciones para la correcta implementacion de una estrategia de

comunicacion digital para la Fundacion Cuidados con Amor.

Por otra parte, en toda investigacion existen ciertas limitaciones que se pueden ir
presentando en el camino, las cuales es importante mapearlas para que no lleguen a

sorprender al investigador.

Como parte de este trabajo, las limitaciones que se pueden visualizar como posibles

son:
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Disposicion de agenda de los principales funcionarios de la organizacion, y
especialistas en comunicacion digital a la hora de entrevistar y realizar material para

generar contenido.

Es importante estar consciente de que no todas las personas que se proponen para
entrevistas o ciertas participaciones en la investigacion van a tener disponible el tiempo
que el investigador propone, por lo que se debe tener claridad y espacio para adaptarse a

los tiempos.

Tiempo limite de cuatro meses para realizar la investigacion.

Toda investigacion posee su grado de complejidad y dedicacion de tiempo. Cuatro
meses de tiempo limite puede llegar a ser un punto importante a la hora de trabajar, lo

cual puede provocar cierta presion a la hora de entregar el trabajo.

Disposicion y agenda de las personas que participan en el focus group.

Como se mencionaba anteriormente, no todas las personas poseen el mismo horario
y disposicion del investigador, y mucho menos en el caso de un focus group donde se
pretender tener a varias personas a la misma vez en un mismo lugar. Se debe contar con

el espacio de tiempo para desarrollar esta actividad.



28

CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

Para toda investigacion, es indispensable conocer los distintos conceptos que
diferentes autores exponen sobre el tema desarrollado. Es por esa razon que el siguiente
capitulo se basa en el andlisis y la recopilacion literaria y de informaciéon para

comprender de mejor manera el tema que se requiere abordar.

Segun Hernandez et al (2014), la perspectiva tedrica cumple diversas funciones

en una investigacion. Entre las principales, se destacan las siguientes siete:

1. Ayuda a prevenir errores que se han cometido en otras investigaciones.

2. Orienta sobre como habra de realizarse el estudio. En efecto, al acudir a los
antecedentes podemos darnos cuenta de como se ha tratado un problema
especifico de investigacion.

1. (Qué clases de estudios se han efectuado?,

it. ;Con qué tipo de participantes, casos 0 muestras?
iii. {Como se han recolectado los datos?
iv. ¢(En qué lugares o contextos se han llevado a cabo?
v. (Qué disenos se han utilizado?

3. Amplia el horizonte del estudio o guia al investigador para que se centre en su
problema y evite desviaciones del planteamiento original.

4. Documenta la necesidad de realizar el estudio.

5. Conduce al establecimiento de hip6tesis o afirmaciones que mas tarde habran de
someterse a prueba en la realidad, o nos ayuda a no establecerlas por razones
bien fundamentadas.

6. Inspira nuevas lineas y areas de investigacion

7. Provee de un marco de referencia para interpretar los resultados del estudio.
Aunque podemos no estar de acuerdo con dicho marco o no utilizarlo para
explicar nuestros resultados, es un punto de referencia. (pp.60-61).

Es aqui donde se encuentra la importancia del desarrollo del siguiente capitulo, en el

cual se identificaran los principales ejes de informacion que se encuentran ligados al

tema estudiado.
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Comunicacion

Para dar inicio se debe tomar en cuenta el concepto base y principal del que nace
cualquier investigacion de comunicacion social. A pesar de que esta investigacion se
enfocard en el ambito digital, es importante conocer los origenes de la comunicacion

para poder llegar hasta la actualidad.

Una de las definiciones mas comunes de comunicacién, la presenta el
diccionario de la lengua espafiola, en la cual se menciona como la “transmision de
sefiales mediante un c6digo comun al emisor y al receptor” (Real Academia Espafiola,

2018, p.1).

La comunicacion ha llegado a tomar un papel importante en las instituciones,
principalmente en las relaciones que se generan con sus publicos externos. Esto con el
fin de poder brindar los contenidos adecuados para obtener un mayor alcance en las

personas.
Berlo (1984) detalla que:

“una persona normal, emplea el 70 % de sus horas activas en algun tipo de
comunicacion. Este porcentaje se divide en: hablar, escuchar, leer y escribir. Lo
que concluye en que al menos 10 u 11 horas se emplean en diferentes maneras

de comunicarse del ser humano” (p. 1).

Es de esta forma que la comunicaciéon se debe catalogar como una de las
actividades mds importantes y necesarias del ser humano. Debido a que no solo de
manera verbal se comunican las personas, sino que se cuenta con diferentes formas y

medios para expresar conocimiento e informacion.
Proceso de la comunicacion

Amoros (2007) define el proceso de comunicacion como “los pasos que se dan
entre la fuente y el receptor como consecuencia de la comunicacién” (p.133). Y en
dicho proceso el autor indica que existen los siguientes elementos que son

fundamentales para que la comunicacion exista:

* Fuente de comunicaciéon: Es la persona que transmite ideas,

pensamientos, entre otros.
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* Codificacién: En el momento en el que la fuente inicia un pensamiento,
se genera la codificacion para poder transmitirlo. Para que esto ocurra se
necesitan cuatro condiciones fundamentales: habilidad, actitud,
conocimiento y sistema sociocultural.

* Mensaje: es el producto final de la fuente, después de pasar por la
codificacion se convierte en todo lo que se comunica tanto verbalmente,
escrito o por medio de gesticulaciones.

* Canal: es el medio que atraviesa el mensaje para poder llegar
exitosamente a su destino. Este es elegido por la fuente quien define si el
canal es formal o informal.

* Decodificacion: es la forma en la que el receptor traduce el mensaje. La

fuente y el receptor deben ser capaces de razonar para que asi fluya con
éxito el mensaje. Es por eso que se necesita habilidad, actitud,
conocimiento y experiencia cultural necesaria.

* Receptor: es la persona que va a recibir el mensaje, el cual tiene que ser
capaz de entender lo transmitido.

* Retroalimentacion: Es el ultimo paso del proceso, en el cual la persona

que recibe el mensaje regresa la informacion absorbida para confirmar

su entendimiento y descartar malentendidos. (p. 134).

Figura# 1

Esquema del proceso de comunicacion

Emisor o o
Fuente e Codificacion [ .. Decodificacion [l  Receptor

. 8
3
Retroalimentacion

Nota: Elaboracién propia.
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Berlo (1984) afirma que las personas al comunicarse

“tratan de alcanzar objetivos relacionados con la intencion basica de influir en el
medio ambiente y en la persona; sin embargo, la comunicacion puede ser
invariablemente reducida al cumplimiento de un conjunto de conductas y a la

transmision o recepcion de mensajes”. (pp. 18-19).

La comunicacidon en su proceso se considera cambiante, debido a que su
desarrollo se caracteriza por sus elementos que son indispensables para que se pueda
llevar a cabo. Cada uno de los pasos establecidos en dicho transcurso, necesitan de la

existencia de los demas para poder llevar a cabo su funcion.

Debido a que por medio de comunicaciéon las personas socializan y se
desarrollan en su medio ambiente, es que se considera que la comunicacion y su proceso
son cambiantes, ya que por este medio se conoce el mundo que rodea al ser humano y la

manera en que entra en contacto con sus semejantes.
Niveles de comunicacion

La comunicacion es un acto que se desarrolla entre dos o mas personas, esto con
el fin de intercambiar informacion, ideas y sentimientos con los cuales se pretende crear
un cambio en actitudes y comportamientos que beneficiardn a ambas partes, tanto el

emisor o fuente como el receptor.

Por esta razon Zerilli (1990) menciona algunos niveles de comunicacion:

* Intrapersonal: es la comunicacion que lleva todo ser humano, la cual
involucra solamente los pensamientos y el lenguaje de la persona.

* Interpersonal: para que este nivel se desarrolle se necesitan al menos dos
personas que intercambien ideas, informacion o conocimientos.

* Grupal: hace referencia a grupos de unas quince a veinte personas como
maximo.

* Masivo: existe la comunicacion que se genera en grandes masas, un ejemplo
de ello es la que circula por medios electrénicos de comunicacion, la cual

tiene un gran alcance. (p.71).
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Se debe tomar en cuenta que existen ciertas barreras en la comunicacion que van a
obstaculizar el proceso, por lo tanto, es muy importante tomarlo en cuenta para el buen

desarrollo de la comunicacion.

Tomando en cuenta lo que indica Zerilli, (1990), la comunicacidon presenta las

siguientes barreras:

* Psicoldgica: es aquella en la que interviene la actitud por parte del emisor o
receptor y todo depende de que sea positiva o negativa para que se pueda
llevar de manera correcta de tal forma que convenga a todas las partes.

* Semadntica: estudia el sentido de las palabras.

* Ambiental: Son las condiciones del lugar en el que se lleve a cabo la
comunicacion.

* Fisiologica: es la que se refiere meramente a los problemas de tipo fisico,
como son un dolor de pierna, de cabeza, poca vision, sordera, poca
capacidad para hablar, etc.

* Administrativa: son todos aquellos malos habitos comunicativos que se

suscitan en las empresas. (p.72).

Tipos de comunicacion

Para (Collado, 1991) “la comunicacidon debe abarcar a dos o mds personas, debe

existir un intercambio de informacion de ida y regreso y va a implicar entendimiento”

(p-13)

Debido a eso ademas hace referencia a tres tipos de comunicacion:

* Visual: es toda aquella informacion que el receptor percibe por medio de

la vista.

* Auditiva: comunicacion desarrollada por medio de todos aquellos

sonidos enviados por el emisor y que se captan por medio del oido.

* Téctil: es todo aquello donde el emisor y el receptor deben tener un

contacto fisico. (p.14)
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Publicidad y comunicacion publicitaria

Debido a la ténica de la presente investigacion, se considera importante conocer
algunos conceptos de publicidad, ya que, si bien es cierto, el material que las
organizaciones o marcas incluyen en sus redes sociales, muchas veces van de la mano

con la publicidad necesaria mensualmente.
Para el siguiente tema se considera lo que indica Romero et al (2010)

“El crecimiento exponencial e irreversible de la Web Social es un fendmeno
innegable que estd propiciando una serie de cambios en las formulas
comunicacionales. La publicidad se ve obligada a redefinirse y adaptarse,
teniendo que modificar sus estrategias y formatos para adecuarse al nuevo
modelo. Las formulas tradicionales de elaboracion de los mensajes comerciales
no funcionan en el 4mbito de Internet y su eficacia publicitaria es escasa. Sin
embargo, la inversién en este medio crece afio tras afno, lo que demuestra la

apuesta del mercado por las posibilidades comerciales de Internet. (p. 1)

Por su parte también se toma en cuenta lo que menciona Carrillo et al (2017)
cuando se refiere al tema de publicidad en la actualidad y resalta que “Se analiza la
publicidad programética como proceso capaz de ofrecer ventajas a las empresas,
combinando la gestion de datos de audiencias con la automatizacion /tecnologia y el
factor humano. La premisa de par da es que para resolver el problema de la saturacion
publicitaria hay que conectar los contenidos con los individuos, uno a uno y en tiempo

real” (p. 1)

Cuando se habla de comunicacién publicitaria, se encuentran muchos conceptos
o definiciones a nivel de expertos, en este caso se desea resaltar lo que menciona
el Centro Universitario de Mercadotecnia y Publicidad en su pagina web, estos expertos
indican que “La comunicacion publicitaria es la manera mas eficaz de llegar al cliente y
lograr que se identifique con lo que le estoy mostrando, que no pare de pensar en lo que
observd, escucho, tocd, en fin, que no pueda pasar desapercibida ninguna sefial de

ponme atencion que le pueda enviar” (p.1)

También es importante resaltar del CUMP lo que mencionan de que
“La comunicacion publicitaria te permite imaginar todo cuanto existe, te pone al limite,

puede generar en ti sensaciones que estan ajenas, involucrarte en temas que puedan
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sensibilizarte y hacerte reflexionar, sentirte culpable de algo que no has hecho pero que

podrias llegar a hacer” (p.1)
Internet

Se realizarda un andlisis de Internet como medio de comunicacion y su
caracterizacion, de acuerdo con los cambios que ha ido desarrollando hasta convertirse

en la plataforma que es en la actualidad.

El internet vino a cambiar la manera de entretenimiento y de avances en la sociedad,
desde el momento en que comenzo6 a tomar mayor impacto en las personas, el internet

se convirtié en una herramienta indispensable.
Es de esta manera que lo indica Naughton (2001):

“Internet es uno de los inventos mas notables que han logrado los seres humanos. En
términos de cudl es su impacto en la sociedad, ostenta el mismo rango que la
imprenta, el ferrocarril, el telégrafo, el automovil, la energia eléctrica y la television.
Algunos lo equiparan con la imprenta y la television, las dos tecnologias que mas
han transformado en entorno comunicativo en el que vivimos. Sin embargo, su
potencial es aun mayor que el de estas ultimas, porque aprovecha el recurso
intelectual que la imprenta vino a aportar a la humanidad sin los obstaculos
inherentes a la naturaleza de la television, que consiste en emitir de uno para

muchos”. (pp. 21-22).

Es de esta manera que el internet se fue adentrando en cada uno de los hogares en el
mundo, pero también se convirtid6 en un limitante para otros, siendo su acceso
restringido en algunos paises. Aunque cada vez mas personas cuentan con el servicio,

existen lugares donde el internet no es una experiencia vivida.
De tal forma que

“el internet ha llegado a gran parte de los hogares y de las empresas de los paises
ricos, en este aspecto se ha abierto una brecha digital con los paises pobres, en los
cuales la penetracion de Internet y las nuevas tecnologias es muy limitada para las

personas”. (Castells, 2001. p.275).
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Internet como medio de comunicacion

Internet hoy en dia se ha convertido en un medio de comunicacién masivo, de la
mano con la television, la prensa escrita, la radio o el mismo cine. Inclusive los mismos

medios tradicionales ahora también estan ligados a internet.

Todos los medios sin importar su especialidad han hecho importantes aportes, en
la prensa escrita, se ha dado la palabra de manera masiva, en la radio se puede contar
con el sonido y la musicalizacion, en la television con la imagen en vivo y ahora el
internet con la interaccion. No hay mejor interaccion entre interlocutores y publico

meta, que la que se logra a través de internet.

Turkle (1997) indica que el internet es “un sistema de redes que se expande con
rapidez. Este sistema une a miles de personas que cambian la forma de relacionarse, la

naturaleza de la sexualidad humana, las identidades y las comunidades como tales”.

(p.15).
Web 2.0

A principio de siglo XX, se dio el inicio del desarrollo de los conocidos foros o
blogs y aparecieron con mucha importancia las paginas como MySpace, YouTube, Hi5,
Facebook, entre otros. Estos espacios les dieron la posibilidad a las personas de crear

contenido desde sus hogares.

Aquellos que habian estado dominados por los medios de comunicacién, ahora
tenian la posibilidad de comunicarse por medio de internet y tener una participacion

mucho mas activa en temas de interés cotidiano.

Era la primera vez que las personas podian expresarse abiertamente y compartir
hechos sin tener que pagar ni ser reprimidos. El internet llegd a convertirse en un

espacio de reunion para muchos. Un lugar donde las personas pueden opinar sin limites.
Segun Codina (2009), las redes sociales

“son uno de los elementos més representativos de la Web 2.0, si nos guiamos
por lo que se denomina "opinidn publica", parece que, para la mayor parte de los
ciudadanos, decir Web 2.0 es decir redes sociales, y seguramente esta

vinculacion no es injustificada”. (p. 1)
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Por su parte, Castells (2009), agrega que “cuanto mas usen internet las personas,
mas aumenta su nivel de autonomia. Por tanto, se ha comprobado empiricamente la
percepcion comun de internet como instrumento de construccion de autonomia”. (p.

181)
La evolucion de Internet

Cuando se habla de internet, es importante hacer un recuento por el avance que
se ha experimentado a lo largo de los afios. Es por esta razéon que Crucianelli (2009)

describe su evolucion de la siguiente forma:

* Web 1.0: los periodistas y los medios solo competian con otros periodistas y
medios por el contenido final e inmutable de sus publicaciones. Sin interaccion
alguna entre los periddicos impresos y los digitales y como en una carrera
atlética, cada uno iba por su carril y cada tanto podia echar un vistazo al anillo
de al lado para saber si estaba siendo superado y debia esforzarse mas o
mantener el ritmo para seguir liderando.

e  Web 2.0: los periodistas ya no solo compiten entre si. La evolucion tecnoldgica
y su socializacion volcada a los medios de comunicacion ha hecho que cada vez
mas ciudadanos estén en condiciones de aportar datos y noticias al mundo global
y de sumarse a esa carrera.

* Web 3.0: interpreta desde su profundidad las necesidades no solo de los
periodistas sino también de las audiencias y funciona como aquel amigo
invisible que en nuestra época escolar nos sorprendia con un regalo que no

esperabamos, aunque pudiéramos sospechar de quien vendria. (pp. 7-8).

Mercadeo y mercadeo digital

Como parte importante para complementar los conocimientos basicos para el
desarrollo de esta investigacion, se tomaron en cuenta los conceptos de mercadeo y

mercadeo digital, con el fin de entrelazarlos a lo largo del proyecto.

Segun como lo explica Gomez (2015) “Mercadeo es mucho més que vender
productos y servicios: es entender un mercado, identificar los clientes, desarrollar
productos y servicios que se ajusten a sus necesidades y deseos, comercializarlos

rentablemente y mantener esa relacion con los clientes en el largo plazo”. (p. 20)
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También se resalta una frase que conlleva una explicacion breve pero muy
significativa, donde Gomez (2015) indica que “El mercadeo evoluciond de un modesto

nacimiento a un protagonismo indiscutible”. (p. 19)

Y es que como es de conocimiento de muchas personas, el mercadeo comenzo a
transformarse hasta llegar al universo digital, el cual como lo dice Garcia (2015) es
“mercadeo que utiliza dispositivos electronicos, tales como computadoras personales,
teléfonos inteligentes, teléfonos moviles, table- tas y consolas de juegos, para

conectarse e interactuar con las partes interesadas” (p. 1)

Lo anterior ademads se complementa con lo que también menciona Garcia (2015)

cuando afirma que:

“El mercadeo digital consiste en utilizar dispositivos de internet y tecnologia
para captar, comunicar, interactuar, participar, probar e incluso vender y obtener
realimentacion y patrocinadores de productos y servicios, mediante teléfonos
inteligentes, redes sociales y aplicaciones. Aun no todas las personas estan
familiarizadas con estas tecnologias. Por lo tanto, muchas empresas utilizan una
combinaciéon de cana- les de comercializacion tradicionales y digitales para

ampliar su comunicacion” (p. 1)
Redes sociales

Internet es un mundo donde muchas personas pueden compartir informacién por
medio de las redes sociales, las cuales tal y como lo indica Gosende (2013), son
“plataformas bajo la filosofia de 2.0, donde cada uno de los usuarios crea, publica y

comparte informacion con otros miembros de la red (p. 186).

En el caso de esta investigacion, Facebook es la red social utilizada para el
andlisis, en la misma se puede crear un perfil personal o una pagina publica para

compartir con amigos o publico en general, diferente informacion relevante.

Algunas organizaciones consideran Util estar dentro de las redes sociales, con el
fin de poder llegar a diferentes publicos por medio de herramientas actuales como lo son

estas plataformas.

Gosende (2013) explica de la siguiente manera, las redes sociales mas

importantes o famosas en el mundo:
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Blogs: Es un portal web debidamente estructurado para que cualquier persona
sin conocimientos de programacion pueda publicar informaciéon en un portal.
También destacan los blogs personales, los corporativos y por ultimo los blogs
tematicos y profesionales.

Facebook: Es un portal web englobado dentro de las redes sociales de la web 2.0
y cuyo objetivo es compartir informacion con otras personas. Muy utilizado por
programas de diferentes medios de comunicacion.

Twitter: Es una herramienta web que permite publicar y recibir pequefios
mensajes dirigidos a una red de seguidores. Su principal caracteristica es que
solo se pueden escribir 140 caracteres.

LinkedIn: Es una red social enfocada a contactos profesionales. Incluso cada vez
mas personas consiguen nuevos puestos de trabajo en ella.

Google plus: Red social reciente de la firma Google que integré todos sus
productos como buzz, Blogger, picassa, YouTube y Gmail, entre otros.

Pinterest: Es una red social donde se comparten imdgenes o fotografias y se
ordenan por distintas colecciones.

Slideshare: Permite publicar y compartir presentaciones. Parecido a YouTube,
pero enfocado a presentaciones online.

Flickr: Red social propiedad de Yahoo! que ofrece la posibilidad de publicar y
compartir fotografias.

Foursquare: Es una red social basada en la geolocalizaciéon y enfocada a
dispositivos moviles. Por medio de su “Check-in”, los usuarios pueden incluso
hacer comentarios sobre los negocios que visitan. Muy utilizada para
recomendar lugares de interés entre usuarios. En esta red se da también el
fenomeno de boca en boca, debido a los comentarios que los usuarios pueden
hacer en la misma.

Tuenti: Es una red social dedicada al publico espafiol, cuyo perfil de clientes se
situa entre 15 y 25 afios.

Instagram: Es una red social gratuita enfocada a compartir fotos con la que los
usuarios pueden aplicar determinados efectos fotograficos. Ademas, permite

compartir dichas fotos en distintas redes sociales. (pp. 187-206)



39

Como se mencion6 anteriormente, para esta investigacion, Facebook es la red social

que sera analizada para obtener los resultados apropiados. Es por dicha razén que se

hizo una indagacion del tema para poder obtener mayor conocimiento de este.

Facebook fue creado en el afio 2004 por Mark Zuckerberg y es utilizado para crear

perfiles personales o empresariales. Este ultimo es el mds utilizado por medios de

comunicacion o bien por organizaciones, con el fin de obtener la posibilidad de un

nimero mayor de seguidores y que mas personas conozcan sobre ellos.

Gosende (2013) sefiala las siguientes ventajas de Facebook:

Facebook permite llegar al publico adecuado: a través de las funcionalidades de
geomarketing y su base de datos debidamente perfilada por sexo, edad,
ubicacion, formacion y otros parametros.

Facebook proporciona las herramientas para convertir el mensaje en viral: dada
la cantidad de usuarios y los escasos grados de separacion que existen entre los
usuarios de la red social, un mensaje publicitario puede viajar en poco tiempo a

una significativa masa de critica de potenciales clientes. (p.190)

Indicadores de desempeiio

Es importante citar en esta investigacion, lo diferentes indicadores esenciales en

una estrategia de marketing digital, para lo cual se utilizard lo expuesto por Maynez

(2018):

Clic por impresion (CTR): es la métrica de publicidad que se obtiene al dividir el
nimero de clics totales en un anuncio entre el total de impresiones, y
multiplicando por 100. Lo que nos dard como resultado el niimero de clic

obtenidos con respecto a las veces que se mostro el anuncio.

Costo por Clic (CPC): Este es el costo que realizan las plataformas de publicidad
digital como Facebook, cuando el usuario da clic en un anuncio. Esto es util para

saber que medio digital es mas conveniente y asegura un retorno de inversion.

Costo por Accion (CPA): Esta métrica ha cobrado gran relevancia ya que
permite pagar por la realizacion de ciertas acciones, por ejemplo, por

conversiones, contactos que completan formularios (leads) o ventas concretadas.
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Es decir, el CPA, cuesta en promedio la accion deseada que queremos que lleve

a cabo el usuario.

Cantidad y calidad de leads o prospectos adquiridos al mes: los leads se
consideran el alma del negocio. Es decir, cuantos més se generen mayores
ventas se podrian obtener. En este caso la calidad vencera la cantidad, asi como
la demanda del producto o servicio que se ofrezca. Ademas, podrian constituir

nuevos clientes.

Tasa de conversion: La tasa de conversion también es una de las métricas
importantes, ya que indica, cudntos de los leads que se generaron en la estrategia
se convirtieron en clientes actuales, conocer esta tasa de conversion, es de gran
utilidad para saber si el trafico que se estdn generando estan siendo de calidad y
permite saber si se estd segmentando correctamente la campafia, impactando al

mercado objetivo, si esta en los medios digitales correctos y otros actores.

Porcentaje de los clientes originados por marketing digital: esta relacion muestra
el porcentaje de los clientes que ce generaron como resultado de la estrategia de
marketing. Para calcularlo se realiza de una manera sencilla. Se debe considerar
todos los nuevos clientes que se obtuvieron en el periodo y se observa cual

porcentaje comenzo siendo un lead generado en alguna estrategia.

Retorno de inversion (ROI): es basicamente, lo que se busca cuando se realiza
una inversion en publicidad o marketing, esta nos indica la efectividad de la
misma. Permite saber si los esfuerzos fueron rentables y generaron ganancias de

lo contrario para cambiar la estrategia.

Costo de adquisicion de un nuevo cliente (CAC): Este costo indica, cuanto esta
costando un nuevo cliente. Aunque no necesariamente representa un beneficio

para la empresa o puede ser menor.

Valor de vida de un cliente (LTV | CLV): el valor de vida de un cliente
corresponde al valor neto te los ingresos que genera durante el tiempo que
permanece siendo cliente, es decir, comprando o renovando el producto o

servicio. (p. 1).
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Interaccion:

La interaccion en redes sociales es una parte esencial para el éxito de una
estrategia de comunicacion digital, como lo menciona Barud (2016): “en plataformas
como Facebook, la interaccion es parte del algoritmo que determina la visibilidad de tu
contenido. Aun cuando las noticias se ordenen de forma cronolédgica, la interaccion
significa contenido mas compartido y un mayor alcance. Publicar en Redes Sociales sin

interactuar es basicamente como hablarle a un muro”. (p. 1).

Elaboracion de contenido:

Desarrollar una elaboracion de contenido, no solamente se centra en la redaccion
de las publicaciones que se van a llevar a cabo. Es mas bien guiarse son ciertos
objetivos que se quieren alcanzar de acuerdo con la marca u organizacion. Por lo que no
es conveniente, generar contenido sin antes haber trazado los objetivos de

comunicacion.

Ahora bien, dentro de esta elaboracion de contenido se pueden establecer cinco

tipos diferentes de objetivos a alcanzar, tal y como lo menciona Cérdenas (2018):

-Atraer seguidores: Uno de los primeros objetivos es atraer publico a las redes
sociales. Esos usuarios desconocidos y convertirlos en visitantes. Para que la
informacion que se les aporta les sirva para informarse, resolver sus dudas o

darse cuenta de sus problemas.

-Mejorar la Visibilidad: Que se relaciona con un contenido atractivo y que se
posicione bien en los buscadores, lo que podria suponer, un incremento en las
visitas y de la visibilidad de la marca u organizacion. Ademas de lograr que el

contenido se comparta.

-Generar Engagement: relacionado con el compromiso o implicacion de los
seguidores potenciales con la marca. Se aprovecha el potencial de compartir

contenidos en las redes sociales y seguir conectando con el publico.

-Convertir a los usuarios en leads: Aqui el usuario més que informarse, desea
recibir mas informacién, que es donde se empieza a tener mas contacto con

ellos, por ejemplo, a través del correo electronico.
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-Fidelizar Clientes o seguidores: Esto permite convertir a la marca en algo
realmente rentable y en el caso de una organizacion o fundacion que
recomienden a los demas el trabajo que se hacen hable acerca de los proyectos y

se ganen mas suscriptores. (p.1).

Presupuesto de pauta

Existen cuatro pasos fundamentales para hacer un presupuesto de pauta que le ayuda
a las empresas a contar con un sin fin de formatos digitales que se desarrollan a partir

del mismo. Nufiez (2014) detalla a continuacion estos caminos a tomar:

* Lo primero que se recomienda es sentarse un dia y dedicar un par de horas a
crear un formato de presupuesto que le permita encajarlo a otras marcas
facilmente.

» La plantilla que se genere tendra que estar estructurada de modo tal que sea facil
incluir o eliminar partidas.

» Los mejores presupuestos son aquellos donde el desglose se ve perfectamente,
un presupuesto genérico puede resultar en problemas tanto para el cliente como
para el proveedor.

» Un profesional del sector tendrd que tener muy claro los margenes de ganancias
que tendra con el cliente, de lo contrario va a llegar a fin de mes con ese sabor

extraiio de haber cobrado demasiado poco para todo lo que esta haciendo. (p.1)

Ademads, se considera importante tomar en cuenta la siguiente imagen donde
Rattinger (2016) ejemplifica los porcentajes recomendados a la hora de realizar un

presupuesto de pauta para una organizacidon o marca:
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Figura # 2 Plan de medios Online
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Formatos de pauta digital

La comunicacion ha ido evolucionando hasta tal punto que internet es el medio mas
utilizado para dar a conocer la informacién relevante de las empresas o entidades del
pais y por qué no, de gran parte del mundo. Y esta informacion ha necesitado un
empujon, el cual se ha venido realizando por medio de la pauta digital; la cual colabora
para que mas personas visualicen los distintos materiales publicados en redes sociales o

paginas web.

Y qué mejor manera de explicarlo, que como lo hace la experta Nufiez (2018) donde
indica que “esto se debe a que los usuarios cada vez mas sustituyen los medios de
entretenimiento e informacién tradicionales, por consultas, resefias de productos y

compras a través de las redes sociales e Internet” (p.1).
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Y es que esta inversion de dinero que se realiza para pautar en digital cumple con

una serie de objetivos, Nufiez (2018) los detalla de la siguiente manera:

* Un mayor numero de ventas y trafico a tu web
* Multiplicar la visibilidad y notoriedad de marca
* Llegar a nuevos mercados

* Fidelizar clientes

* Rescatar conversiones perdidas

* Resultados 6ptimos a corto plazo

* Conversiones directas

* ROI positivo (p.1)

Pero pautar por pautar en internet, no es lo recomendable. Existe una serie de
formatos que se utilizan para poder optimizar mucho mejor los presupuestos y la
informacion que se quiere dar a conocer, la OBS Business School en su pagina web
desarroll6 una charla virtual en setiembre del presente ano, donde explica los cinco

formatos mas utilizados para obtener alcances altos en temas de pauta digital:
Email marketing:

Los mercados actuales ofrecen multiples opciones para segmentar los publicos a
través de herramientas digitales. Las técnicas de email se orientan ahora hacia la

satisfaccion de intereses antes que a la captacion.
Social Ads:

Este formato de comunicacion digital esta ligado al uso de redes sociales y, por ello,
tiene detras a millones de usuarios en el mundo. La idea es rentabilizar el uso de

herramientas como Facebook, Twitter, YouTube o Instagram.
Retargeting dindmico:

Usa los formatos de las paginas web de manera eficaz para mostrar anuncios cada

vez mas personalizados y a la medida de las Gltimas actualizaciones de los usuarios.
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Display:

Con esta denominacidn se conoce cualquier elemento visual que sea publicitado en
una pagina web, un portal o un blog. Los bloqueadores de anuncios aun no logran

detener el alcance e impacto de estos mensajes.
Mobil Ads:

En el futuro, casi toda la publicidad digital sera disefiada para los moviles. ;Quién
no tiene uno hoy dia? Las busquedas en internet a través de estos dispositivos ya han

superado a las que se hacen por computadora (p. 1).

Se debe tomar en cuenta que, aunque estos formatos sean los mas utilizados en la
actualidad, debe existir una informacién constante, ya que lo que hoy es actual en
internet, en poco tiempo deja de existir para dar paso a nuevas cosas mucho mas

efectivas.
Estrategia digital

Todas y cada una de las empresas presentes en internet o redes sociales, deberian
contar con una estrategia digital que guie el camino de su comunicacion, para Sordo
(2017) “estrategia de marketing digital consiste en una serie de acciones que te
ayudaran a alcanzar tus objetivos a través del marketing online. El término “estrategia”
podria sonar un poco intimidante, pero elaborar una estrategia digital eficaz no tiene por

qué ser algo dificil” (p.1).

Para crear una estrategia digital, existen una serie de pasos que Sordo (2017) los

detalla de manera muy puntual a continuacion:
1. Desarrollar los buyer personas

Para cualquier estrategia de marketing (ya sea online u offline), hay que saber a
quién se dirige la empresa. Las mejores estrategias de marketing digital se
configuran a partir de buyer personas especificos y, por eso, crear estos perfiles es el

primer paso por seguir’.

Informacion cuantitativa o demografica

Ubicacion, edad, ingresos, puesto laboral.
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Informacion cualitativa
Objetivos, problemas, aficiones e intereses, prioridades.
2. Identificar los objetivos y las herramientas de marketing digital que se necesitan.

Sin importar cudl sea el objetivo principal, se necesita saber como medirlo y, lo que

es ain mas importante, se debe ser capaz de medirlo.
3. Evaluar los canales y materiales de marketing digital existentes.
Medios propios

Pueden ser el sitio web, los perfiles de redes sociales, el contenido del blog o las

imagenes.
Medios obtenidos

Los medios obtenidos hacen referencia a la exposicién que se consigue a través de

las recomendaciones boca a boca.
Medios pagados

Esta categoria es bastante clara y hace referencia a cualquier medio o canal en el que

se invierte dinero para captar la atencion de los buyer personas.
4. Hacer una auditoria y planificar los medios propios.
Auditar el contenido existente.

Identificar las deficiencias en el contenido existente.

Elaborar un plan de creacion de contenidos.

5. Hacer una auditoria y planificar los medios obtenidos

Evaluar los medios obtenidos previos en comparacion con los objetivos actuales

puede ayudar a descubrir donde es mejor concentrar el tiempo.
6. Hacer una auditoria y planificar los medios pagados.

Este proceso es practicamente el mismo. Hay que evaluar los medios pagados

existentes en todas las plataformas.

7. Unificar todas las acciones
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Tras llevar a cabo los procesos de planificacion e investigacion, ya existe una buena

vision sobre los elementos que formaran parte de la estrategia de marketing digital.

(p-1)

Todos los pasos anteriores se consideran importantes puesto que una estrategia de
comunicacion digital debe ser elaborada bajo una estructura ya que de no ser asi se

recae en el desorden de informacion.

Por lo que Sordo (2017) ademds agrega que, con los pasos anteriores, la empresa

debe tener:

* Un perfil claro de los buyer personas

* Uno o mas objetivos especificos de marketing

* Una hoja de calculo con los medios propios, obtenidos y pagados

* Una auditoria de los medios propios, obtenidos y pagados existentes

* Una lista o un plan de creacion de contenidos propios (p.1).

Datos digitales en Costa Rica
Top redes sociales

Costa Rica todos los afios es testigo de uno de los estudios més completos a
nivel de data en medios digitales, el presente aflo no fue la excepcion y en el mes de
julio se realizo Red 506. Dicho estudio cuenta con una serie de informacion relevante

para tomar en cuenta en la presente investigacion.

Tal y como se menciona en Red 506 (2018), existe un top de redes sociales, las

cuales se muestran en la siguiente imagen:
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Figura #3 Top redes sociales
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También en Red 506 (2018) se hace una comparacion de la piramide de maslow

para comprender en qué espacio se encuentra cada red social en Costa Rica, el detalle se

explica a continuacion:

Autorrealizacion:

Las plataformas sociales son un reflejo de la necesidad de ser aceptado que tiene

cada individuo y que busca reflejar a través de las redes sociales.
Reconocimiento

Los usuarios han diversificado los contenidos que suben en sus perfiles
personales en RRSS. Comparten contenidos de terceros que identifiquen sus

ideales.
Afiliacion

Los usuarios forman parte de comunidades en donde se conectan segun sus
intereses, afinidades y en donde pueden ser parte de un grupo social o cubrir

necesidades afectivas.
Seguridad

El celular y las diferentes aplicaciones nos permiten tener el control de
diferentes necesidades que tenemos en las 4reas de nuestra vida. Ejemplo: el

acceso a aplicaciones bancarias.
Fisioldgicas

Las aplicaciones moviles nos permiten tener el control y llevar el registro de
nuestras necesidades basicas y fisiologicas. Entre ellas: Health (historial clinico),

apps para conocer el pronostico del tiempo o controlar el tiempo de descanso. (p.
4).

Por su parte, ademas, en el siguiente grafico se puede observar la representacion grafica

de

la

informacion  anterior, por las redes sociales en Costa Rica:
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Figura #4 Piramide de Maslow
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También, es importante tomar en cuenta la informacion de dos de las redes
sociales mas relevantes en el pais, dichos datos son distinguidos para el desarrollo de
esta investigacion. Se detalla més adelante el promedio de usuarios que se conectan a

Facebook e Instagram diariamente segtn los resultados de Red 506 (2018):

Figura #5 Usuarios conectados FB e IG

2018

Nota: Red 506.
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El tiempo invertido en consumo de video en Instagram, aumentd un 80% el
ultimo afio. IGTV (Instagram TV), nace basado en esta conducta.

Se relaciona al usuario de Instagram con un NSE alto, asi como un nivel

educativo alto. No es necesariamente asi.

El crecimiento de Instagram en el pais sigue siendo constante, sin embargo, esta

lejos del dominio que presenta Facebook. (p. 34).
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

Para el siguiente capitulo se realizard una explicacion de los enfoques que
existen en una investigacion, con el fin de llegar a determinar el adecuado enfoque para

la elaboracion del presente trabajo.

También se definira la poblacion y muestra de la investigacion, las unidades de
analisis o variables; asi como las fuentes de informacién con las que se trabajara, con el
fin de desarrollar ademas los instrumentos con los cuales se llegaran a obtener los

resultados.
Tipos de enfoque de investigacion

Antes de poder definir cudl sera el enfoque de esta investigacion, es importante
hacer un recorrido por la teoria para comprender el porqué de dicha eleccion. Es por ello
que es fundamental conocer que existen tres tipos de enfoques: cualitativo, cuantitativo

y mixto.

Segun Barrantes (1999) “los enfoques cualitativo y cuantitativo son dos formas
generales de concebir la realidad y los utillajes necesarios para conocerlas y manejarse

entre ellas”. (p. 67).

Por su parte, Hernandez et al (2014) indica que “ambos enfoques emplean
procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo para generar conocimiento,

por lo que la definicion previa de investigacion se aplica a los dos por igual”. (p.4).

Segun lo indica Hernandez et al (2014), ambos métodos contienen cinco

estrategias similares y relacionadas entre si:

* Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fendémenos.

* Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la
observacion y evaluacion realizadas.

* Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen
fundamento.

* Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o
del andlisis.

* Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer,
modificar y fundamentar las suposiciones e ideas o incluso para
generar otras. (p. 4).
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Enfoque cualitativo
El enfoque cualitativo se caracteriza por sus

“planteamientos acotados, medicion de fenomenos, utilizacion de estadistica y la
prueba de hipoétesis y teoria. Lo cual se realiza de manera deductiva, secuencial,
probatoria y analitica de la realidad objetiva. Todo esto para obtener las
bondades de generalizacion de resultados, control sobre fendémenos, precision,

réplica y prediccion”. (Hernandez et al 2014, p. 3).

El enfoque cualitativo lo que busca es el desarrollo de andlisis de informacion,
con el fin de llegar a descubrir datos que ayuden a la obtencion de resultados. Es de esta
forma que Barrantes (1999) describe la investigacion cualitativa como “una concepcion
fenomenoldgica, inductiva, orientada al proceso. Busca descubrir o generar teorias.
Pone énfasis en la profundidad y sus andlisis no necesariamente, son traducidos a

términos matematicos”. (p. 71).

Ademas, es importante rescatar que segun Hernandez et al (2014), el enfoque
cualitativo “se guia por areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en
lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipdtesis preceda a la
recoleccion y el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos),
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipdtesis antes, durante o

después de la recoleccion y el analisis de los datos™ (p.7)

Y por su parte Barrantes (1999) indica que el enfoque cualitativo “busca llegar al
conocimiento desde adentro, por medio del entendimiento de intenciones y el uso de

empatia” (p.68).
Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo se caracteriza por recolectar datos con base en

mediciones numéricas o analisis estadisticos.

Barrantes (1999) define el enfoque cuantitativo con una serie de caracteristicas
que se mencionan a continuacion:
* Defiende el uso de los métodos cuantitativos, con el uso de técnicas de contar,

de medir y de razonamiento abstracto.

* Tiene mayor aplicacion a sistemas sociales y globales, y a grupos o categorias de
personas dentro de ellos.



55

* Posee una concepcion global positivista.

* Busca las causas de los fendomenos sociales, prestando escasa atencion a los
estados subjetivos de los individuos.

* Medicion penetrante y controlada. (pp. 71-72)

Hernéndez et al (2014) enlista por su parte, las siguientes caracteristicas de una

investigacion cuantitativa:

* Refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los fendmenos o
problemas de investigacion: jcada cudnto ocurren y con qué magnitud?

* El investigador o investigadora plantea un problema de estudio delimitado y
concreto sobre el fendémeno, aunque en evolucion.

* Asi, las hipdtesis (por ahora denominémoslas “creencias”) se generan antes de
recolectar y analizar los datos.

¢ La recoleccion de los datos se fundamenta en la medicion (se miden las
variables o conceptos con- tenidos en las hipodtesis).

* Debido a que los datos son producto de mediciones, se representan mediante
numeros (cantidades) y se deben analizar con métodos estadisticos. (p.5)

Dichas caracteristicas reflejan la importancia de que el investigador realice una
indagacion profunda en los datos numéricos del proyecto que realiza, de tal manera que

todos los puntos que menciona el autor anterior se cumplan.
Enfoque mixto

Hernandez et al (2014) describe de manera simple que el enfoque mixto es una

“combinacion del enfoque cuantitativo y el cualitativo” (p. 3).

Es decir, en resumen, Hernandez et al (2014) describe cada uno de los enfoques

de la siguiente manera:
Cuantitativo
Caracteristicas

* Planteamientos acotados

e  Mide fendmenos

e Utiliza estadistica



* Prueba de hipotesis y teoria

Proceso

¢ Deductivo
e Secuencial
¢ Probatorio

* Analiza la realidad objetiva
Bondades

* Generalizacion de resultados
* Control sobre fendmenos

* Precision

* Réplica

* Prediccion
Mixto
Combinacién del enfoque cuantitativo y el cualitativo
Cualitativo
Caracteristicas

* Planteamientos mas abiertos que van enfocandose
* Se conduce basicamente en ambientes naturales
* Los significados se extraen de los datos

e No se fundamenta en la estadistica
Proceso

* Inductivo
* Recurrente
* Analiza multiples realidades subjetivas

¢ No tiene secuencia lineal
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Bondades

* Profundidad de significados
e Amplitud

* Riqueza interpretative

* Contextualiza el fenomeno (p. 4)
Enfoque de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion, se determina que el enfoque es
cualitativo, ya que lo que se pretende es realizar un andlisis detallado de los datos
recolectados. Con el fin de determinar cuales son los problemas que existen en la

gestion de contenidos de las redes sociales de la Fundacion Cuidados con Amor.

Galeano (2011) hace una observacion muy valiosa con respecto al enfoque

cualitativo de una investigacion y es importante rescatarlo:

El enfoque cualitativo se da por medio de la utilizacion de técnicas interactivas
de recoleccion de informacion como la entrevista, el taller, el grupo focal, el
grupo de discusion, sin previa consideracion de la perspectiva metodologica y
teorica donde se inscriben estas técnicas. Consiste en mas que un conjunto de
técnicas para recoger datos: es un modo de encarar el mundo de la interioridad
de los sujetos sociales y de las relaciones que establecen con los contextos y con

otros actores sociales. (p. 16).

Para poder desarrollar una investigacion con enfoque cualitativo se tomard en
cuenta las herramientas como entrevistas a profundidad, focus group y andlisis de

contenido.

En este punto se recuerda que dentro de las bondades de dicho enfoque se

encuentran:

* Profundidad de significados
e Amplitud

* Riqueza interpretative

¢ (Contextualiza el fendmeno
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Disefio
Para Hernandez et al (2014), el disefio de una investigacion “se refiere al plan o

estrategia concebida para obtener la informacion que se desea con el fin de responder al

planteamiento del problema” (p.128)

Por otra parte, Hernandez et al (2014), también indica que existen cuatro disefios
o alcances, los mismos “resultan de la revision de la literatura y de la perspectiva del
estudio. Dependen de los objetivos del investigador para combinar los elementos en el

estudio” (p.89).

Debido a que las definiciones anteriores contienen suma relevancia para la
investigacion, es que se determina transcendental recopilar lo siguiente también

mencionado por Herndndez et al (2014), donde indica que los cuatro disefios son:

Exploratorios

* Investigan problemas poco estudiados

* Indagan desde una perspectiva innovadora
* Ayudan a identificar conceptos promisorios

* Preparan el terreno para nuevos estudios

Es decir “se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado

antes” (p.91)

Descriptivos
* Consideran al fendmeno estudiado y sus componentes
* Miden conceptos

¢ Definen variables

Por lo tanto “se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se

someta a un andlisis” (p.92)

Correlacionales
* Asocian conceptos o variables

* Permiten predicciones
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* Cuantifican relaciones entre conceptos o variables

Por lo que quiere decir que “tiene como finalidad conocer la relaciéon o grado de
asociacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o

mas variables” (p.93).

Explicativos
¢ Determinan las causas de los fendmenos
¢ Generan un sentido de entendimiento

* Son sumamente estructurados (p.89).

Lo que recae en que “van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estdn dirigidos a responder
por las causas de los eventos y fenomenos fisicos o sociales. Como su nombre lo
indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué

condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables” (p.95)

Después de conocer la informacion anterior, se decide que la presente investigacion
es de tipo descriptiva, ya que pretende el andlisis y la descripcion de los datos y
caracteristicas de la poblacion o fendomeno de estudio; en este caso: la gestion de

contenido de las redes sociales de la Fundacion Cuidados con Amor.

Hernandez et al (2014), indica que “los estudios descriptivos son utiles para
mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad,

contexto o situacion”. (p.92).

Y como se menciond anteriormente “busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias

de un grupo o poblacién”. (Hernéndez et al, 2014, p.92).

Por su parte, Barrantes (1999) desarrolla que “su objetivo principal es la
descripcion de fendémenos. Se sitiia en un primer nivel de conocimiento cientifico. Usa

la observacion, estudios correlacionales y de desarrollo”. (p. 64).
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Ademads, esta investigacion busca identificar cualidades en cada una de las
unidades de andlisis, se calificard la audiencia, el mensaje actual y se hard una
descripcion del tipo de estrategia de contenido mas adecuado para mejorar los
resultados que se pueden obtener, todo esto gracias a la aplicacion de instrumentos que

se indicaran mas adelante.
Método

Para poder determinar el método de esta investigacion, es necesario primero

conocer los conceptos de lo que significa esta seccion del trabajo.

Un método es un conjunto de principios generales que sientan las bases de la
investigacion. Es un procedimiento concreto que se emplea, de acuerdo con el objeto y
los fines de esta, para organizar los pasos y propiciar resultados coherentes. (Barrantes,

1999. p. 49).

Por su parte, Barrantes (1999) sefiala que el método es la clave para llegar a la
verdad, ya que se levanta sobre la base de la problematica de la relacion entre los

pensamientos y los objetos. (p. 49).

Para este trabajo de investigacion se considera que el método inductivo, es el
adecuado para el desarrollo del mismo, ya que se podran obtener conclusiones generales

sobre el tema de estudio a través de los resultados alcanzados.

El método inductivo es aquel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, en
el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para su
registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivacion inductiva que parte
de los hechos y permite llegar a una generalizacion; y la contrastacion.”. (Goémez, 2004.

p. 27).
Diseiio de la investigacion

Los disenos de una investigacion, segun lo menciona Hernandez et al (2014)
“son formas de abordar el fendmeno. Deben ser flexibles y abiertos y en los mismos no

hay fronteras o limites precisos entre ellos” (p.469).
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Existen distintos disefios para investigacion cualitativa que se deben tomar en

cuenta en el momento en que se desarrolla un proyecto, a continuacion, se detallaran los

mas relevantes para luego determinar el disefio de la presente investigacion.

Tabla #1 Tipos de disefios de investigacion

Teoria Etnografico Narrativo Fenomenoldgico | Investigacion
fundamentada | Accién
Es utilizada | Se desarrolla en el | Especificamente Aqui se busca | Sirve para una
cuando no | momento en que se | para las historias | entender las | problematica
disponemos de | pretende describir, | detalladas que | experiencias de | de una
teorias o son | entender y explicar | ayudan a | personas sobre un | comunidad
inadecuadas un sistema social. comprender el | fendbmeno 0 | que necesita
para el ) problema. multiples resolverse y se
Estudian a grupos, _
contexto, o . ) ) perspectivas de | pretende
organizaciones y | Analizan historias de
tiempo, casos o ) . . . este. lograr el
comunidades vida y vivencias _
muestra, cambio.
» sobre sucesos | Exploran,
circunstancias, | También elementos . .
considerando  una | describen y | Se basa en las
etcétera. culturales ) o
perspectiva comprenden las | fases ciclicas
Disefios  que | Los disefios pueden | cronoldgica. experiencias  de | o en espiral de
pueden ser: ser. . las personas con | actuar, pensar
Se cimientan en
. » « . » ; . . respecto a un |y observar.
Sistematicos Realistas” o mixtos | narrativas escritas,
fenébmeno.
Emergentes s verbales, no Cuyas
Criticos
s verbales e incluso, | Sus perspectivas
us . .
Clasicos Micro artisticas. aproximaciones son:

procedimientos
son:
Codificacion
abierta
Codificacion
axial
Codificacion

selectiva

etnograficos

Estudios de casos

culturales

Sus tipos son:
De tépicos
Biograficos

Autobiograficos

son:

Fenomenologia

hermenéutica

Fenomenologia

empirica

Vision técnico—

cientifica

Vision

deliberativa

Vision

emancipadora

Sus enfoques
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Generacion de son:

teoria Lo
Practico

Participativo

Nota: Metodologia de la investigacion. Hernandez Sampieri et al.

Una vez estudiados los disefios de una investigacion, se determina que el

presente trabajo se desarrollara bajo el disefio Fenomenolégico.

Hernandez et al (2014) indica que en el disefio Fenomenoldgico que en su
desarrollo “obtenemos las perspectivas de los participantes. Sin embargo, en lugar de
generar un modelo a partir de ellas, se explora, describe y comprende lo que los
individuos tienen en comun de acuerdo con sus experiencias con un determinado

fenomeno” (p. 493).

Debido a esto es que dicho disefio se acopla al presente trabajo, ya que el

fendmeno que se estudiard es el uso de una red social en la actualidad.
Poblacion y muestra

Una poblacion es el total de las personas que se encuentran dentro del estudio y
por ende son las personas a las que se les aplicardn los instrumentos determinados para

la investigacion, con el fin de obtener resultados.

Hernandez et al (2014) resalta que “las poblaciones deben situarse claramente en

torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo”. (p. 239).

Sin embargo, Barrantes (1999) hace énfasis en que la poblacion “Es el conjunto de

elementos que tienen una caracteristica en comtn”. (p. 135).

También al hacer mencioén a la muestra, es importante desarrollar que tal y como lo
indica Herndndez et al (2014) “es un porcentaje del total de la poblacion que se toma
para llevar a cabo la medicion y obtener los resultados planteados en los objetivos del

trabajo, y se deben tomar en cuenta tres factores muy importantes:

* Capacidad operativa de recoleccion y andlisis, es decir, el nimero de casos que

realmente se puedan manejar segtin los recursos que se dispongan.

* Entendimiento del fenomeno, es el nimero de casos que se permite responder.
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* Naturaleza del fendmeno bajo andlisis, lo que significa que analizar si los casos
son frecuentes o no, si recolectar la informacién lleva mucho o poco tiempo”. (p.

562).

La poblacion del presente trabajo seran las cuatro personas por entrevistar y los 12

participantes de los dos focus group a realizar.
Unidades de analisis

Las unidades de analisis para la presente investigacion seran:

* Percepcion de los usuarios: esto se obtendra por medio de un focus group que
ayudard a identificar la percepcion de los participantes con respecto al contenido
generado por la Fundacion en el primer semestre del 2018.

* Oportunidades de mejora: Se buscara obtener esta informacion por medio de las
entrevistas a profundidad con los encargados de las unidades de la Fundacion,
con el fin de conocer a nivel interno las oportunidades para mejorar a nivel
digital.

* Canales digitales: Se identificard por medio de dos entrevistas a expertos en el
area digital, que orienten y determinen los mejores canales a utilizarse para el
buen funcionamiento de las redes sociales.

* Interaccion: por medio del andlisis de contenido se determinara la interaccion
que tienen actualmente los usuarios con la organizacion, con el fin de conocer
cudles son los caminos por seguir y descubrir si lo realizado hasta el momento es

o no lo adecuado para el publico meta.

Operacionalizacion de las variables

Debido a que la presente investigacion tiene un enfoque cualitativo, solamente
se desarrollard la variable conceptual, la cual se va a ir ampliando en cada una de las

unidades de analisis.

Unidad de analisis 1

Percepcion de los usuarios

Variable conceptual
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Se define la percepcion de los usuarios como aquello que visualizan las personas que
son partidarias de la Fundacion. Es la forma en que los seguidores ven el contenido

digital de las redes sociales de la organizacion en cuestion.

Unidad de anélisis 2

Oportunidades de mejora

Variable conceptual

Las oportunidades de mejora son aquellos espacios que existen para obtener mejores
resultados de lo que habitualmente se ha hecho. Esto a nivel digital y tomando en cuenta

las redes sociales de la Fundacion con la que se trabaja.

Unidad de andlisis 3

Canales digitales

Variable conceptual

Los canales digitales son los medios en internet que mejor funcionan para obtener
resultados exitosos. Son los caminos por tomar en una empresa para poder llegar al

publico en especifico al cual se quiere brindar informacion.

Unidad de analisis 4

Interaccion

Variable conceptual

La interaccion es aquella que podemos observar por medio de herramientas que tienen
las diferentes redes sociales como por ejemplo las reacciones, comentarios, y los
compartidos. El movimiento de una red social muchas veces se determina por la

interaccion que tenga la comunicacion con el publico seguidor.
Instrumentos

En una investigacion, los instrumentos de medicion van a permitir la recoleccion
de datos que ayudaran al final, a obtener informacion valiosa que ayudard a llegar a
resultados adecuados en el trabajo. Es por esta razéon que es importante detallar los

instrumentos que se utilizardn para cumplir con los objetivos.
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Segun lo indica Hernandez et al (2014), un instrumento de medicion es “el
recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables
que tiene en mente”. Ademas, “toda mediciéon o instrumento de recoleccion de datos
debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad”. (pp. 199-

200).

Es muy importante que el investigador mantenga objetividad a la hora de aplicar
los instrumentos de medicién ya que como lo menciona Hernandez et al (2014), “La
confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes. La validez es el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que

se busca medir”. (p. 200).

Todos los instrumentos que vaya a utilizar el investigador deben ser aplicados de
una manera correcta, con el fin de llegar a resultados oportunos y alineados con la

investigacion.

Todos los instrumentos tomados en cuenta en una investigacion deben cumplir
con una serie de requisitos segun lo indica Hernandez et al (2014). Y esos requisitos se

detallan a continuacion:
Confiabilidad

La con confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales
Validez

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento

mide realmente la variable que pretende medir.
Objetividad

Es dificil lograr la objetividad, particularmente en el caso de las ciencias
sociales. En ciertas ocasiones se alcanza mediante el consenso o mediciones
multiples. Al tratarse de cuestiones fisicas, las percepciones suelen compartirse
(por ejemplo, la mayoria de las personas estarian de acuerdo en que el agua de
mar contiene sal o los rayos del sol queman), pero en temas que tienen que ver
con la conducta humana como los valores, las atribuciones y las emociones, el

consenso es mas complejo. (p.207).
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Para este trabajo se utilizaran los instrumentos denominados andlisis de
contenido, entrevista de profundidad y focus group. Los cuales se desarrollaran y

detallaran a continuacion:
Analisis de contenido

Debido a que este estudio se desarrolla bajo el tipo cualitativo, se desarrollard un
analisis de contenido, el cual consiste en que “recibimos datos no estructurados, a los
cuales nosotros les proporcionamos una estructura. Los datos son muy variados, pero en
esencia consisten en observaciones del investigador y narraciones de los participantes:
a) visuales (fotografias, videos, pinturas, entre otras), b) auditivas (grabaciones), c)
textos escritos (documentos, cartas, etc.) y d) expresiones verbales y no verbales (como
respuestas orales y gestos en una entrevista o grupo de enfoque), ademas de las
narraciones del investigador (anotaciones o grabaciones en la bitacora de campo, ya sea

una libreta o un dispositivo electrénico)” (Hernandez et al, 2014, p.418).

De esta forma, se explorardn datos, se les impondrd una estructura, se
describiran las experiencias de los participantes segun su Optica, lenguaje o expresiones,
se descubrirdn conceptos, categorias, temas, se comprendera a profundidad el contexto
que rodea los datos, se reconstruiran hechos e historias, se vincularan resultados con el

conocimiento disponible y por tltimo se generard una teoria fundamentada en los datos.

Ademas, es de suma importancia agregar lo que indica Barrantes (1999), “el
analisis de contenido se efectiia por medio de la codificacion, proceso por el cual las
caracteristicas relevantes del contenido de un mensaje son transformadas a unidades que

permiten su descripcion”. (p. 200).

Debido a lo anterior y teniendo claras las descripciones, el trabajo de
investigacion en cuestion, desarrollard un andlisis de contenido de nueve publicaciones
realizadas en la red social Facebook de la Fundacion Cuidados con amor durante el
primer semestre del afio 2018. Dicha cantidad es elegida debido a que son los tinicos
nueve posteos que se publicaron en la red de la organizacion y que tienen las

caracteristicas para ser analizados.

Ademas, se hara un andlisis de las respuestas y reacciones de sus seguidores a

esos mismos nueve posteos, con el fin de determinar cudl es el alcance a nivel de
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contenido que obtiene la pagina, y asi también conocer los ejes tematicos que mas

llaman la atencidn.
Entrevistas de profundidad

En esta seccion se eligen las personas que seran entrevistadas a profundidad con
respecto al tema tratado en la investigacion. Estas entrevistas se realizaran cara a cara ya
que segun lo menciona Barrantes (1999) “Las encuestas que se aplican de manera oral

se denominan entrevistas”. (p. 187).

Hernandez et al (2014), da su definiciéon de entrevista como “una reunion para
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u

otras (entrevistados)”. (p. 403).

También se puede decir que la entrevista es “una conversacion entre dos
personas, de las cuales una es el entrevistado y otro el entrevistador. El papel de ambos

puede variar segun sea el tipo de entrevista”. (Barrantes 1999, p. 194).

Existe una gran variedad de preguntas que se pueden realizar dentro de una
entrevista, las mismas también se clasifican segun la forma en que se desarrollen. Es por

lo que Hernéndez et al (2014), las secciona de la siguiente manera:

* De opinién: ;considera usted que haya corrupcion en el actual gobierno de...?
Desde su punto de vista, ;cudl cree que es el problema en este caso...? ;Qué
piensa de esto...?

* De expresion de sentimientos: ;como se siente con respecto al alcoholismo de su
esposo? (Como describiria lo que experimenta sobre...?

* De conocimientos: ;cuales son los candidatos por ocupar la alcaldia de...? ;Qué
sabe usted de las causas que provocaron el alcoholismo de su esposo?

* Sensitivas (relativas a los sentidos): ;qué género de musica le gusta escuchar
mas cuando se encuentra estresado? ;Qué vio en la escena del crimen?

* De antecedentes: ;jcuanto tiempo participd en la guerra cristera? ;Después de su
primer alumbramiento sufrié depresion posparto?

* De simulacion: suponga que usted es el alcalde de..., jcudl seria el principal

problema que intentaria resolver? (p. 404).
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Lo que se busca con una entrevista es hacer una serie de preguntas a un determinado
nimero de personas seleccionadas previamente, que brinden informacion relevante con
respecto a lo que se requiere investigar. Es por dicha razén que las personas que se

elijan deben conocer a profundidad del tema a tratar.

Para poder realizar una entrevista, se deben tener en cuenta aspectos del
ambiente donde se aplique dicho instrumento. Ya que tanto el entrevistado como el
entrevistador se tienen que sentir a gusto para que fluya la informacion. Lo primordial
es conocer y comprender la opinion que tiene el entrevistado sobre el tema que se esta

desarrollando.

“Las preguntas se llevan previamente elaboradas; sin embargo, con el pasar de la
entrevista, se generan nuevas inquietudes seguin las respuestas que se obtienen. Por
lo que el investigador debe tener especial cuidado para no dejar ver sus propias
opiniones, en su apariencia personal, su conducta no puede chocar con los patrones

de culturales de la comunidad que va a ser investigada” (Barrantes 1999, p. 195).

Para esta investigacion, los entrevistados serdn Alexandra Espinoza, Presidenta de la
Fundacion Cuidados con Amor, David Reyna Barrén, fundador de la Fundacién

Cuidados con Amor.

Ademas de las personas antes mencionadas, las cuales tienen participacion diaria
dentro de la Fundacion, se entrevistard a Rogelio Umafia, especialista en el mundo
digital y experto en la generacion de contenido para redes sociales, Oscar Solano,
especialista en planning y creacion de estrategias digitales y Alejandra Alfaro, Directora

de la agencia de publicidad Wepa.

A continuacion, se presentara la informacion de cada una de las personas a

entrevistar en el presente trabajo:
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Perfil y aportes de especialistas elegidos para las entrevistas de profundidad

Nombre

Seudénimo

Aporte

Alexandra Espinoza

Espinoza

Alexandra como
presidenta de la
Fundacién, aportara
importante informacion
acerca de la misma, asi
como de las actividades y
funciones de cada una de
las personas que
colaboran dentro de ésta.
Por otra parte, brindara
datos acerca del impacto
que han logrado gracias a
las charlas informativas y
preventivas que han
desarrollado en diferentes
zonas del pais, acerca de
diferentes temas
relacionados temas de

salud.

David Reyna

Reyna

El doctor, David Reyna,
desde su postura como
fundador y como médico
especialista en temas
paliativos, brindara aportes
acerca de como desde su
campo ha logrado ayudar
a diferentes personas
dentro y fuera de |Ila
fundacién, asi como los
aportes que ha dado a los

diferentes grupos de otras




70

fundaciones que se han
acercado por informacién
de las labores que ahi

realizan.

Rogelio Umania

Umana

Rogelio Umafa, como
especialista en el area
digital, aportara técnicas e
informacién sobre como es
la mejor manera de llevar
la informacion digital
dentro de una fundacion
como a la del presente
estudio. Ademas, ayudara
a plantear una estrategia
que se les presentara a los
encargados de la

Fundacion.

Oscar Solano

Solano

El estratega Oscar Solano
por medio de una
entrevista a profundidad,
indicara los pasos a seguir
para crear una estrategia
digital adecuada a |la

institucion.

Alejandra

Alfaro

Alejandra  Alfaro como
directora de una agencia
de publicidad, dara aportes
valiosos del dia a dia de la
comunicacion digital en la
actualidad. Brindando
informacion valiosa para
tener un panorama mas
claro en la forma correcta
o la mas adecuada de

comunicar por medio de
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las redes sociales.

Nota: Elaboracion propia.

En este punto es de suma importancia conocer algunas recomendaciones que

brinda Hernandez et al (2014), donde indica que:

El propdsito de las entrevistas es obtener respuestas en el lenguaje y perspectiva
del entrevistado (“en sus propias palabras”). El entrevistador debe escucharlo

con atencion e interesarse por el contenido y la narrativa de cada respuesta.

Lograr espontaneidad y amplitud de respuestas, asi como que el entrevistado se

relaje. Evitar que el participante sienta que la entrevista es un interrogatorio.

Es muy importante que el entrevistador genere un clima de confianza con el
entrevistado y cultive la empatia. Se recomienda que el entrevistador hable algo

de si mismo para lograrlo.

No preguntar de manera tendenciosa ni induciendo la respuesta. Un error
consiste en hacer preguntas que inducen respuestas en cuestionamientos

posteriores.
No se deben utilizar calificativos.
Escuchar activamente, pedir ejemplos y hacer una sola pregunta a la vez.

Debemos evitar elementos que obstruyan la conversacion, como el timbre del
teléfono, el ruido de la calle, las interrupciones de terceros, el sonido de un

aparato, etc. No interrumpir al entrevistado, sino guiarlo con discrecion.

No brincar ‘“abruptamente” de un tema a otro, alin en las entrevistas no
estructuradas, ya que, si el entrevistado se enfocd en un tema, no hay que

perderlo, sino profundizar en el asunto.

Siempre informar al entrevistado sobre el propdsito de la entrevista y el uso que

se le dara. Incluso a veces resulta conveniente leer primero todas las preguntas.

La entrevista debe ser un dialogo y resulta importante dejar que fluya el punto de

vista unico y profundo del entrevistado.

Normalmente se efectuan primero las preguntas generales. Un orden que

podemos sugerir es el que se muestra seguidamente: (p.405).
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Figura # 6 Orden de preguntas

Prequntas generales > Preguntas Preguntas Preguntas de
y faciles complejas sensibles y delicadas Cierre

Nota: Metodologia de la investigacion. Hernandez Sampieri et al.

Por su parte para Barrantes (1999) hay una serie de elementos que hay que tomar en

cuenta a la hora de realizar una entrevista:

* No emitir juicios sobre la persona entrevistada

* Permitir que la gente hable

Realizar comprobaciones cruzadas

* Prestar atencion

Ser sensible (p.210).

También se indican una serie de pasos que no se pueden dejar por fuera en el

momento que el investigador realiza una entrevista:

Seleccion de informantes: ni el nimero ni el tipo de informante debe
especificarse de antemano. Se comienza con una idea general de las personas

que se entrevistaria.

Aproximacion a los informantes: algunas personas entran en “calor” de forma

gradual y otras tienen mucho que decir y con éstas bastan pocas sesiones.

El comienzo de las entrevistas: el sello autenticador de las entrevistas en
profundidad es el aprendizaje, lo que es importante en la mente de los

informantes, sus significados, perspectivas y definiciones.

La guia de la entrevista: en proyectos con entrevistas a gran escala, algunos
investigadores utilizan una guia para asegurarse de que los temas claves sean

explorados.

La situacion de la entrevista: debe crearse un clima en el que las personas se

sientan comodas para hablar libremente.
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6. El sondeo: una de las claves de la entrevista fructuosa es conocer cuando y como

sondear, explorar o escudrinar.

7. Controles cruzados: debe estarse alerta ante posibles exageraciones y

distorsiones en las historias, lo mismo si se oculta informacion.

8. Las relaciones con los informantes: la relacion entrevistador-entrevistado puede

ser en gran medida unilateral.

9. Entrevistas grabadas: los dispositivos automaticos pueden inhibir a las personas.

Se pueden utilizar siempre y cuando la otra persona esté de acuerdo.

10. El diario del entrevistador: es una buena idea llevar un diario detallado durante
la entrevista. Esto puede servir para tener un bosquejo de los temas examinados

en cada entrevista.
Focus group

En un focus group, el investigador selecciona un grupo de personas para tratar de

obtener resultados que dirijan el rumbo de la investigacion.

Hernandez et al (2014), manifiesta que “en los grupos de enfoque existe un
interés por parte del investigador por como los individuos forman un esquema o

perspectiva de un problema a través de la interaccion”. (p, 408).

Para la presente investigacion, se contard con dos grupos de seis personas que
tienen conocimiento en comunicacion digital, los cuales creardn una conversacion a
partir de la muestra de algunos posteos, comunicados e imagenes que se han dado a
conocer por medio del Facebook de la Fundacién. Esto con el fin de analizar
perspectivas y recopilar informacidon que permita ser utilizada a la hora de plantear una

estrategia de comunicacion.

El principal objetivo con el focus group es poder recolectar todos los datos que
permitan mas adelante poder hacer un analisis detallado de la informacion que
brindaron. Es decir, poder seleccionar puntos clave que vayan dando respuestas

relevantes a la investigacion.

Proceso para la recoleccion de datos
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En toda investigacion, deben existir plazos establecidos a la hora de aplicar los
instrumentos de la misma. Esto con el fin de poner en practica un cronograma de trabajo
que ayude a la adecuada estructura del tiempo para recolectar y analizar cada uno de los

resultados obtenidos.

La recoleccion se basa en instrumentos estandarizados. Es uniforme para todos
los casos. Los datos se obtienen por observacion, medicion y documentacion. Se
utilizan instrumentos que han demostrado ser validos y confiables en estudios
previos o se generan nuevos basados en la revision de la literatura y se prueban y
ajustan. Las preguntas, items o indicadores utilizados son especificos con

posibilidades de respuesta o categorias predeterminadas. (Herndndez et al, 2014.

p. 12).

Las entrevistas que se realizan dentro de la investigacion permiten conocer dos
areas importantes. Por un lado, se encuentran las personas pertenecientes a la
Fundacion, las cuales compartiran las distintas experiencias que tienen dentro de la

organizacion.

Por otra parte, se encuentran los puntos de vista de los especialistas en comunicacién
digital y marketing, de ellos se buscara recolectar datos importantes que vayan

enfocados en resultados y conclusiones de la investigacion.

Con el andlisis de contenido, se podrd medir el impacto y reacciones que

generan las publicaciones que se realizan en la red social de la Fundacion.

Cada uno de los posteos publicados en Facebook durante el primer semestre del
presente afio, pasara por un andlisis detallado del investigador, resaltando tanto lo

positivo como lo negativo que puedan tener

Por ultimo, el focus group ayudaré a determinar cudles son los puntos de mejora
a nivel digital y la percepcion de las personas que participan con respecto al contenido

realizado por la Fundacion en su red social.

Este espacio tendrd una colaboracion importante en el presente trabajo, debido a
que aportara datos relevantes que den todas las personas participantes. Contar con
perspectivas distintas para un tema en especifico, genera un mar de informacién que

sera relevante a la hora de analizar resultados.

Sujetos y fuentes de informacion
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Los sujetos que van a brindar informacion para el tema que se investiga, deben
haber pasado por una selecciéon minuciosa, con el fin de llegar a cumplir los objetivos

planteados al inicio de la investigacion.

Barrantes (1999), indica claramente que “se debe entender que los sujetos son
todas aquellas personas fisicas o corporativas que brindan informacion. Debe
especificarse con claridad cudl es la poblacion o universo (puede ser uno o varios) y la

muestra (si se utilizara) en cada caso”. (p. 92).

Los siguientes sujetos son los que expondrdn sus opiniones en la presente
investigacion:
* Alexandra Espinoza, presidenta de la Fundacion Cuidados con Amor.
* David Reyna Barrén, fundador de la Fundacién Cuidados con Amor.
* Rogelio Umafia, Especialista Marketing Digital.
* Oscar Solano, Especialista en planning y creacion de estrategias digitales.
* Alejandra Alfaro, directora de la agencia de publicidad Wepa

* Participantes del focus grup.

A estas personas mencionadas anteriormente, se les va a realizar una entrevista
de profundidad con el fin de conocer detalles especificos de la Fundacion. Asi como
obtener conocimiento especializado de las personas expertas, sobre la correcta

generacion de contenido digital en la actualidad.
Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion primarias se definen como “las que tienen una
relacion directa con el objeto de estudio o son el objeto de estudio en si. Se debe acudir

primeramente a estos tipos de fuentes, ya que seran los mas confiados.” (Caivano, 1995,

p. 13).

Por su parte Herndndez et al (2014), indica que la fuente de informacion
“consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales que sean
utiles para los propositos del estudio, de donde se tiene que extraer y recopilar la

informacion relevante y necesaria que atafie a nuestro problema de investigacion”

(p.86).
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Fuentes primarias

Debido a que las fuentes primarias deben contener informacién original, en la
presente investigacion se utilizaran como fuentes primarias los libros e investigaciones
realizadas anteriormente por estudiantes de diversas universidades. Ademas de las
fuentes primarias determinadas como entrevistas a profundidad que se realicen con el

fin de obtener resultados.
Fuentes secundarias

Segun Caivano (1995), las fuentes de informacion secundarias se definen como:
« ., . .,

toda aquella documentacion que ayuda a complementar la investigacion. Son
todos aquellos datos que fueron obtenidos por terceros y que se utilizaran como
referencia en la investigacion. También son considerados aquellos libros,
revistas o documentos que servirdn de apoyo, pero no son la base de las

fuentes”. (p.13)

También Mora, (2006) indica que las fuentes secundarias son, “todos aquellos
portadores de datos e informacion que han sido previamente retrasmitidos o grabados en
cualquier soporte y que utilizan el medio que sea; dicha informacion se encuentra a

disposicion de todo investigador que la requiera” (p.23)

Con el objetivo de obtener dichas fuentes, se realizard un andlisis de las
publicaciones ejecutadas en la red social Facebook de la Fundaciéon Cuidados con
Amor, ademés de las reacciones y respuestas del publico con respecto a los distintos

ejes de informacion publicados al momento.
Referente Institucional

Para adentrarse en la investigacion, es importante conocer los origenes de la
institucion con la cual se estd trabajando. Es por eso que se detallard el proceso en la
evolucion por la cual la Fundacion Cuidados con Amor ha pasado hasta llegar a ser la
organizacion que conocen los costarricenses. A pesar de que es notable que la

Fundacion no posee la exposicion que se desea, sus fundadores trabajan en ello.
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Mision

Brindar acompafiamiento y capacitacion a las personas que se encuentran en un

proceso paliativo junto con sus familias.

Vision

Ser el mejor hospicio donde se brinde amor, respeto y dignidad con la mejor

atencion médica, holistica, espiritual.

Ubicacion

La Fundacion Cuidados con Amor, como se menciona anteriormente y de
acuerdo con lo conversado con representantes de la misma; realiza diferentes
conversatorios, charlas, seminarios y otros, para sensibilizar y acompafiar a la poblacion

en diferentes temas relacionados con la salud.

Por medio de una entrevista con Alexandra Espinoza, encargada de mercadeo de la

Fundacion, se pudieron conocer algunos de sus fines, los cuales son:

* Educacion y prevencion en temas de salud dirigidos a la poblacion en general.

* Creacion de Centros de Atencion Integral para personas con enfermedades
terminales o de condicion limitada, donde se incluya la medicina alternativa y
complementaria.

* Creacion de un centro de atencidn paliativa, con la modalidad tipo hospicio, con
el objetivo de mantener o mejorar la calidad de vida de los pacientes y sus
familias.

* Contribuir con el desarrollo de las comunidades, donde se logra un enfoque

integral del ser humano.

Por otra parte, Fundacion Cuidados con Amor (2017) hace referencia en su
pagina web al Programa de Jugando & Ganando el Juego de la Vida, el cual “ha
provisto de resiliencia, empoderamiento e inteligencia emocional a cada una de las
participantes, por lo que se convirtié en un gran reto para nuestra fundacion poder lograr

alcanzar la mayoria de la diversidad de personas que viven con VIH” (p.1).
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Por su parte, la encargada de mercadeo nos indica que “este proyecto que se ha
designado #VIHda, ha traido consigo una gran cantidad de oportunidades, para que los
participantes logren la aceptacién de su diagnoéstico, adherencia a su tratamiento y el
desarrollo de practicas saludables. Logrando disminuir las complicaciones por

enfermedades oportunistas, las transmisiones y retransmision del VIH. (Espinoza, 2018)

De las experiencias vividas en la fundacion, existen algunas muy valiosas como
el observar las acciones de cambio que realizaron las mujeres para impactar su vida, su

salud, sus hogares e incluso a las personas que rodean sus comunidades.

Este programa ayuda a sanar el ser interior de los usuarios, permitiendo que
aprendan a vivir en armonia con el entorno, a comprender que todos los eventos que
enfrentan, les permiten crecer y a que todo lo que perciben como negativo, son en

realidad oportunidades de aprendizaje.

Funciones que desempeifia y caracteristicas principales

Estas funciones mencionadas a continuacion, son parte de la informacion

brindada por la Fundacion Cuidados con Amor (2018) en su sitio web, las mismas son

Dentro de las principales funciones que desempefia la Fundacion se encuentra la
busqueda por promover las buenas relaciones, conocimientos y acciones
concertadas entre actores locales e internacionales, a través de la informacion y

formacion de las personas con respecto a la medicina paliativa.

Ademas, desarrollan capacitaciones, formacién y acompaflamiento a las

personas que estan o estuvieron en un proceso paliativo o el de algin familiar.

Por ultimo, se enfocan en la generacion de conocimientos y capacidades para
que las comunidades puedan hacer un uso adecuado de su cuerpo en temas como

el VIH SIDA y otros. (p.1)

Es importante también destacar cada una de las areas de servicio con las que
cuenta la Fundacion, las cuales estan al alcance de cualquier persona que las requiera

con solo acercarse a los miembros de esta.
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La Fundacién cuenta con un equipo de profesionales y voluntarios
comprometidos con la tarea de acompafiar a las personas con enfermedades avanzadas y
sus familiares en el proceso natural, no acelerando ni posponiendo la muerte, sino
afirmando la vida con los cuidados y terapias disponibles con un enfoque integral de su

enfermedad.

Segun Alexandra Espinoza, las siguientes son areas de trabajo de la Fundacion,

puntos clave para el desarrollo de esta:

Care With Love Virtual

Por medio del sitio web y al alcance de cualquier persona sin importar donde se
encuentre, se puede acceder a los talleres de capacitacion. Existen diferentes eventos
virtuales que en general seran gratis, para lograr mayor educacion y acompafiamiento en

el manejo de los pacientes con enfermedades avanzadas o terminales.

Ademas, por medio del chat, se programan foros con los especialistas y por
medio del calendario de eventos se da a conocer los especialistas disponibles con previa

comunicacion.

Care With Love Comunidades

Se trata de varias charlas de capacitacion de forma gratuita; con temas basicos de
cuidado a personas con enfermedades en etapa terminal, en las comunidades que asi lo

soliciten.
Care With Love Hogar

El personal de la Fundacion brinda en el hogar del paciente, entrenamiento
personalizado a los cuidadores y/o familiares, para que sin tener que salir de la casa los
pacientes tengan el mejor y mas propicio ambiente de atencion de parte de los que los
rodean. Cada cierto tiempo, nuestro personal ird a monitorear a los cuidadores para

cerciorarse de que lo hacen de la mejor manera.
Care With Love Cuidado Paliativo

La Fundacion cuidados con amor brinda atencién personalizada en el Valle

Central. Para el resto del territorio nacional, se abri6 la oportunidad de que las personas
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se acerquen a las oficinas donde se les indicard cada uno de los servicios disponibles a
través de los profesionales afiliados. Los mismos, atenderan al paciente en conjunto con

CWLHome.
CWLHospice

A corto plazo la Fundacion brindaré la atencion a 30 pacientes en las instalaciones
de CWLHospice, dentro del cual se ofrecera terapias tanto médicas como alternativas.

Algunas de estas terapias son:

* CWL Holistica

* CWL Mtsica

* CWL Granja

* CWL Pesca

*  CWL Mascotas

* CWL Taller — Recicla
* CWL Terapia Masaje
* CWL Estilista

Historia Institucional

Por medio de una entrevista a los fundadores de la organizacion, se conoce una
serie de datos expresados a continuacioén para dar a conocer la historia que llevo a la

Fundacion Cuidados con Amor a la actualidad.

La Fundacion Cuidados con Amor consta de un grupo de personas que luchan
dia a dia, entregando al maximo bajo los valores de solidaridad, honestidad, respeto y

amor, por cumplir el suefio del doctor David Reyna y su esposa Alexandra.

Quienes, después de experimentar una dificil situacion de salud dentro de su
familia, deciden materializar su deseo de proveer a Costa Rica y el mundo, de un lugar
donde las personas con alguna enfermedad avanzada o en etapa terminal y sus
familiares reciban la mejor atencion integral, la cual les permita encontrar la paz y el
bienestar suficiente para sobrellevar una dura etapa de la vida. Es asi como nace la

Fundacion Cuidados con Amor.
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Con el fin de cumplir las metas, crearon la division comercial de Cuidados con
Amor, la cual es la encargada de aportar el recurso econdmico suficiente para el
Hospice, brindando asi la oportunidad de dar un servicio social; abriéndole las puertas a
personas que se encuentren en etapa terminal y no cuenten con los recursos necesarios
para su atencion. Asegurandose asi, de que la condicién econdémica no sea un factor
determinante para que seres humanos vivan dignamente y con los cuidados necesarios

en esta etapa de la vida.

Método de Analisis

Para analizar la informacion recolectada mediante las entrevistas, se estudiaran
los aspectos mas relevantes expresados por los funcionarios de la Fundacion Cuidados
con Amor, que ayuden a los objetivos de investigacion del presente estudio. Ademas de

la informacion brindada por los especialistas en comunicacion digital.

Tanto la informacion brindada por las personas de la Fundacion como la de los
especialistas en comunicacion digital, es de fundamental importancia para poder realizar
un analisis completo de cada una de las categorias que se logren sustraer de las variables

del presente trabajo.

La finalidad de las entrevistas es obtener datos fundamentales que ayuden a
depurar el mar de informacidon que se pueda generar. Por medio de una buena seleccion
de datos, se pretende recolectar todo aquello que llegue a cumplir los objetivos

planteados a un inicio.

Ademas, se utilizaran dos grupos de enfoque de seis personas, en los cuales se
mostraran diferentes formas de publicaciones relacionadas con la fundaciéon con el fin
de observar expresiones, reacciones, comprension y opiniones ante la informacion

expuesta.

Esta herramienta consiste en “reunir un grupo de personas para trabajar con los
conceptos, experiencias, emociones, creencias, categorias, sucesos o los temas que

interesen en el planteamiento de la investigacion” (Hernandez et al, 2014, p.409)
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Con cada una de las personas que participaran en el focus group, se pretende obtener
informacion relevante que conlleve a conclusiones de valor. Los aportes de los

participantes seran tomados en cuenta con el fin de agrupar datos que ayuden a sustentar

la investigacion.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

Para dar inicio al andlisis de resultados de la presente investigacion, es necesario

entender de qué trata este capitulo y la forma en que se desarrollara la misma.

Tal y como lo menciona Hernandez et al (2014)

“en el andlisis de los datos, la accion esencial consiste en que recibimos datos no
estructurados, a los cuales nosotros les proporcionamos una estructura. Los datos
son muy variados, pero en esencia consisten en observaciones del investigador y
narraciones de los participantes: a) visuales (fotografias, videos, pinturas, entre
otras), b) auditivas (grabaciones), c) textos escritos (documentos, cartas, etc.) y
d) expresiones verbales y no verbales (como respuestas orales y gestos en una
entrevista o grupo de enfoque), ademés de las narraciones del investigador
(anotaciones o grabaciones en la bitdcora de campo, ya sea una libreta o un

dispositivo electronico). (p.418).

Es importante también como lo dice Hernandez et al (2014), tener en cuenta los

propositos del andlisis de contenido de una investigacion cualitativa:

-Explorar los datos

-Imponerles una estructura (organizandolos en unidades y categorias)

-Describir las experiencias de los participantes segun su Optica, lenguaje y

expresiones

-Descubrir los conceptos, categorias, temas y patrones presentes en los datos, asi
como sus vinculos, a n de otorgarles sentido, interpretarlos y explicarlos en

funcion del planteamiento del problema

-Comprender en profundidad el contexto que rodea a los datos

-Reconstruir hechos e historias

-Vincular los resultados con el conocimiento disponible

-Generar una teoria fundamentada en los datos (p.418).
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En el siguiente cuadro se podra identificar las diferentes categorias de cada

unidad de andlisis, las cuales se irdn desarrollando a lo largo del capitulo:

Tabla # 3

Unidades de analisis y sus categorias

Unidad de analisis | Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3
Percepcién de los Linea grafica Redaccion asertiva Empatia
usuarios

Oportunidades de Creatividad Awareness Segmentacion
mejora

Canales digitales Facebook Instagram Pagina web
Interaccion Alcance Engagement KPI's

Nota: elaboracion propia

Unidad de analisis 1

Percepcion de los usuarios: viene a ser aquello que visualizan las personas que
tienen acceso a la informacion de la Fundacion. Es la forma en que los seguidores ven el
contenido digital de las redes sociales de la organizacion en cuestion. O bien también
aquellas personas que pueden no ser seguidores, pero de alguna manera tienen contacto

con informacién y también dan su opinion.

Categoria 1
Linea grafica

Con respecto a esta categoria, es importante resaltar que la linea a nivel de
disefio que utiliza la fundacién tiende a confundir a las personas, no tiene un hilo
conductor que vaya dando esa identidad que se necesita para comunicar por medio de

una red social como lo es Facebook.
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Ademas, en los pocos posteos que se ha utilizado el disefio para dar a conocer
una informacion, se satura el posteo con colores muy grotescos que hacen que

visualmente se pierda la sutileza y la atraccion por la publicacion.

Dentro del anélisis que se pudo realizar por medio de uno de los focus group, se
rescata que “La grafica estd muy recargada, no hay linea para entender qué es lo que
realmente hace la fundacion. No hay elementos que conecten con el objetivo principal

de la entidad” (Focus Group, 2018).

Por su parte uno de los especialistas entrevistados detalla que “aunque no todo el
peso recae en el disefio de las publicaciones, hay que tener presente que como se
menciona muchas veces, todo entra por los 0jos, si yo veo un disefio desordenado, con
mucha informacion que me cansa, evidentemente voy a continuar mi camino en redes

sociales sin darle mayor importancia” (Solano, entrevista personal, 2018).

Lo mencionado anteriormente también se refleja por medio del instrumento de
analisis de contenido donde se determin6 que “los colores utilizados desagradan a la
vista ya que se tornan como aburridos, ademas los iconos utilizados en los disefios no

dicen nada ni tienen relacidon con el texto desarrollado” (Andlisis de Contenido, 2018).

Por su parte también se pudo detectar que las personas que tuvieron contacto,
gracias a la investigacion, con el contenido elaborado por la Fundacion en el primer

semestre del afio, sienten que no existe una estrategia detras del manejo de la red social.

Es decir, a nivel grafico no hay un pensamiento estratégico que siente las bases
del por qué es que se utilizan los colores actuales, qué razones hay para poner el texto
que se pone y la justificacion necesaria para respaldar cada uno de los elementos

graficos que se estan utilizando.

Todo esto se relaciona entre si con la falta de linea grafica y evidentemente con
la ausencia de estrategia, por lo que los participantes de uno de los focus group alcanzan
a analizar que “no hay un pensamiento detrds del posteo para realmente a nivel visual

poder comunicarme lo que deberian” (Focus Group, 2018).

De igual manera, al conocer la opinion de uno de los especialistas entrevistados
sobre el tema, se logra fundamentar la importancia de contar con una planificacion
previa a cada publicacion por lo que se menciona que “el pensamiento estratégico a

nivel de disefio tiene un peso importante, no quiere decir que lo sea todo, pero para
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postear en redes sociales no es solo buscar una foto bonita, es saber qué y por qué lo

voy a poner” (Alfaro, entrevista personal, 2018).

Esto mismo lo comprueba Rogelio Umafia al indicar que “a veces el mal disefio
puede estropearnos una buena campafa, todo va de la mano, si existe una mente que
crea a nivel conceptual una comunicacion, también tiene que existir otra mente que haga
que ese concepto o conceptos llegue de la forma mas eficaz al publico al cual fue

dirigida” (Umafia, entrevista personal, 2018).

De esta forma, después de hablar de estrategia o planeamiento grafico es que
saltamos a la paleta de colores, la cual se comprueba que es nula o no existe para la
Fundacion. Se puede determinar que los materiales trabajados por la Fundacion, es
decir, los que si fueron disefiados y posteados en su red social, no tienen una linea a

nivel de colores y contrastes que hagan que las publicaciones sean llamativas.

Esto también va muy entrelazado con la ausencia de linea grafica y estrategia
que se hablo anteriormente. Lo cual hace un llamado importante por las carencias

descubiertas con la investigacion.

Al analizar los posteos que si llevaban disefo, se pudo ver que “los colores estan
alineados con el logo sin embargo no hay un contraste que haga una buena

diferenciacion”. (Andlisis de Contenido, 2018).

Esto quiere decir que a pesar de que se utilicen colones que se visualmente se
acoplen al logo de la organizacion, no se trabaja en un contraste para que el disefio no se
torne aburrido. Esto se logra solamente teniendo una paleta de colones que nos indique
qué tonos se pueden utilizar y cudles se pueden combinar sin que exista un choque

visual.

Es por ello que, en una de las entrevistas a profundidad, se menciona que “es
normal que se diga que para gustos estan los colores, pero eso no quiere decir que con el
disefio se puede hacer cualquier cosa. Hay colores o tonos que definitivamente no
calzan, ponga por ejemplo un morado muy fuerte con un azul rey; se va a ver bruscos y

pierden atencion” (Solano, entrevista personal, 2018).

Ademas, es importante no dejar de mencionar la ausencia de un equipo de
trabajo especializado en comunicacion digital, lo cual se comprueba por medio de las

demas publicaciones que solamente contienen informacion compartida de otras paginas.
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Con esto se puede demostrar que este tipo de posteos no cuentan con un disefio en

especifico por la falta de “mano de obra”.

Sin las personas adecuadas para dar un correcto seguimiento a la comunicacion,
en este caso de las redes sociales, es muy facil quedar en evidencia ante nuestro publico
meta. Y una de las formas mas comunes es cuando “se comparte una publicacion de otra
pagina o de otra persona, lo cual no le da seriedad a la pagina de la Fundacion”.

(Andlisis de Contenido, 2018).

Es decir, se comienza a pensar que cualquier cosa que publiquemos va a servir,
porque la idea es llenar espacio; pero esto se viene abajo cuando un especialista como
Oscar Solano indica que “si una marca o empresa se mete en el juego de publicar por
publicar, comienza a desgastar su credibilidad. Las personas a las que les queremos
llegar merecen informacion de calidad y un equipo que esté detrds de eso” (Solano,

entrevista personal, 2018).

Y es que esta falta de un equipo detras de una marca u organizacion, es algo que
puede llegar a notarse ante las personas, tal es el ejemplo de lo que se logro obtener por
medio de uno de los focus group donde se hace énfasis en que “pareciera que no tienen
a alguien que planifique las publicaciones, porque se nota que no hay un disefiador con
conocimiento en colores, grafica, elementos y demads y los posteos no estructurados bajo

parametros o lineamientos de las redes sociales” (Focus Group, 2018).

Categoria 2
Redaccion asertiva

En esta categoria se pudo descubrir que las personas que tienen la oportunidad
de leer los posteos de la Fundacion, tienden a confundirse y ver mucho texto en las

publicaciones.

Hay posteos que por més que se obtenga la disposicion de leerlos, al contener
tanta informacion, hacen que no se entienda el mensaje que se quiere proyectar. El

lector se pierde conforme avanza su lectura y puede hasta perder el interés en la misma.

Por esta razén es que dentro de los focus group desarrollados, se destind un

espacio para conocer la percepcion de las personas con respecto a la abundancia de
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texto en los posteos, lo cual obtuvo como respuesta: “Me aburre que sea tanto texto, es
demasiado y aparte que por mas que lea el texto méas de una vez, sigo sin entender”

(Focus Group, 2018).

Al existir este tipo de problema, nace una preocupacion por el hecho de perder
en el camino, la atencion de los seguidores de la Fundacion. Es por ello la importancia
de redactar de forma adecuada y se dice adecuada porque si se dijera correcta caemos en
el tema de que no todas las personas perciben la comunicacion de igual manera, es por
esta razon que conocer bien el publico, es determinante para llegar directo al publico de

la empresa.

Lo anterior es parte de lo que menciona Rogelio Umana dentro de sus
declaraciones “hay personas que dicen que publicar en redes sociales es bien sencillo, lo
L4 b b (13 2 4 b
Unico que se tiene que poner es una “hablada” y ya con eso estd listo. Lo que esas
personas no saben es que detras de un posteo, hay todo un andlisis de como debo
escribir, qué palabras si entiende mi publico y qué no, si tengo que hablar muy serio o si
mas bien lo coloquial me ayuda mas; en fin, un posteo o una publicacion en digital tiene

una responsabilidad enorme. (Umafia, entrevista personal, 2018).

Por consiguiente, es que, en el analisis de contenido realizado en esta investigacion, se
concreta que hay una serie de posteos en los que se debe “tomar en cuenta que la
informacion tiene que ser reducida, directa y con enfoque para que los seguidores lean”

(Andlisis de Contenido, 2018).

Se identifica que en el tema del copy o texto introductorio de algunos posteos,
existe una abundancia de informacion que llega a perder al usuario y a cansarlo. Cuando
las personas ven que hay mucha informacion tienen a seguir y no prestar atencion a lo

que tienen al frente.

Lo anterior mencionado se respalda con uno de los comentarios que se
presentaron en el focus group de esta investigacion, donde al mostrarle a los
participantes algunos de los posteos publicados, dieron como respuesta lo siguiente:
“Posee demasiada informacion en el copy del posteo lo cual mas bien deberia ser
resumido y redirigir a la pagina web para generar trafico”. (Analisis de Contenido,

2018).



89

Es por esta misma razéon que es de suma importancia traer a la mesa la
declaracion del especialista Rogelio Umaiia, donde ¢l explica el por qué no se debe
colocar tanto texto en los posteos: “En diversos estudios se ha comprobado que el
publico tiene que encontrar algin tipo de valor en el contenido que consume, este valor
puede ser utilidad, entretenimiento, inspiracion o emociéon. En una saturacion de
mensajes, los mensajes que sobresalen son aquellos que pueden conectar con uno de

esos 4 factores” (Umaifia, entrevista personal, 2018).

Por su parte también Oscar Solano hace menciéon a los mensajes que poseen
texto demds. Aquellos que ensucian la comunicacidon asertiva de una organizacion o
marca, ¢l lo sustenta argumentando que “evidentemente no todas las empresas o marcas
van a seguir los mismos lineamientos porque existen diferencias para comunicar, pero
algo que si debe ser fundamental es conocer los aspectos basicos de disefio y redaccion.
No podemos colocar toda la informacion que quisiéramos en un solo posteo porque la
gente se nos va a cansar, hay que aprender a resumir” (Solano, entrevista personal,

2018).

De la misma manera se desarrolld en el instrumento analisis de contenido, donde al ver
los textos que se colocaban en los copys de las publicaciones, se determind que habia
una oportunidad de “reducir los textos con la informacién brindada con el fin de llamar
mas la atencion de los seguidores o usuarios” (Analisis de Contenido, 2018). Lo cual

aportaria un valor agregado al contenido comunicado en la pagina de la Fundacion.

Y es que cada uno de los aspectos anteriormente desarrollados, nos hace llegar a
un punto fundamental en el que hay limitacion y es que las publicaciones realizadas en
el periodo de la investigacion no son pensadas y solamente se hacen por “poner algo en
la pagina”, no hay un trabajo de por medio bajo una estrategia de como comunicar de

forma correcta para cumplir objetivos.

Esto ademas de estar ligado a esa falta de un equipo profesional que apoye la
creacion de contenido, situacion también desarrollada en la categoria anterior que nos

hablaba del disefio y material grafico de la Fundacion.

Lo cual es un tema que estd en el entendido de las personas que laboran dentro

de la fundacion ya que, por ejemplo, Alexandra Espinoza, quien es la encargada de la

3

parte de mercadeo y comunicacion de la Fundacion, considera que ‘“verdaderamente

ahorita mi tiempo es muy limitado y aunque tengo muchas ganas de poder meterme mas
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de lleno con las redes sociales, s€ que necesito una persona que lo maneje de mejor

manera” (Espinoza, entrevista personal, 2018).

De esta misma forma, nuestra especialista Alejandra Alfaro considera que “la
forma correcta de estar en redes sociales es creando una estrategia digital 360 que
abarque y analice el impacto a generar. De ahi nos va a indicar el camino tacticamente
con las formas de comunicar” (Alfaro, entrevista personal, 2018). Esto con el fin de
entender que estar en redes sociales conlleva responsabilidad de un equipo de trabajo

que ejecute cada una de las tacticas que se necesitan para sobrevivir el dia a dia digital.

Categoria 3
Empatia

Esta es una categoria con una importancia elevada ya que, convive de la mano
de las anteriores, y por el trabajo que realiza la Fundacion, en el cual se pretende
generar cierta afinidad o acercamiento con los usuarios o seguidores es punto clave para

seguir comunicando lo mas relevante del quehacer de la institucion.

Se demuestra que la Fundacion no genera ninguna empatia con las personas que
reciben su mensaje, no hay un sentimiento que conecte a la Cuidados con Amor con las

personas que leen sus publicaciones.

Y es que lo anterior se viene a demostrar por medio de lo revelando en uno de
los dos focus group aplicados en la presente investigacion, donde algunos de los
participantes compartieron que “no me genera nada, es un posteo sin pensamiento
detras. No me transmite nada. Lo veo y podria bien no haberlo leido nunca” (Focus

Group, 2018).

Por otra parte, dentro del andlisis de contenido también se descubri6 que la
empatia en los posteos de la Fundacion es casi que nula, no atrapa al lector ni le deja un
mensaje claro, por eso es que se indicd que “la informacién emitida no genera nada, no
transmite ningln sentimiento, hace falta una cercania o algo que haga que las personas

se identifiquen” (Analisis de Contenido, 2018).

Lo anterior también se respalda con el conocimiento del estratega Oscar Solano

donde nos menciona por medio de su entrevista que “el contenido en redes sociales
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tiene que hablarle a las personas casi al oido, nuestro publico tiene que sentir carifio,
empatia y un sentimiento de acercamiento con nuestra marca; si no logramos eso es
probable que nos estemos alejando de los objetivos, mas en una Fundacion como el

ejemplo a investigar” (Espinoza, entrevista personal, 2018).

Unidad de analisis 2

Oportunidades de mejora: son aquellos espacios que existen para obtener
mejores resultados de lo que habitualmente se ha hecho. Esto a nivel digital y tomando

en cuenta las redes sociales de la Fundacion con la que se trabaja.

Categoria 1
Creatividad

Al igual que la carencia en linea grafica y redaccion asertiva de la que se habld
con anterioridad, la Fundacion actualmente no cuenta con la elaboracion de material
original, el cual deberia ser creado desde lo interno de la entidad, sin tener que

compartir informacion de terceros.

La creatividad es fundamental y evaluada por el mundo de las redes sociales,
quien no posea contenido creativo es como si fuese invisible, aunque es entendible que
no todas las marcas pueden explotar su creatividad al 100%, si es fundamental que
exista al menos un porcentaje considerable a hacer materiales diferentes a lo que ofrece

el resto de las organizaciones que se encuentran en el mundo digital.

Es por dicha razén que los participantes expresaron su opinién con respecto a
este tema en uno de los focus group realizados, donde indicaron que “deberia haber
alguien que piense los posteos, que hagan cosas propias y no compartan tanto de otras
paginas, por ejemplo, de un posteo se hubieran podido sacar tres mas y asi lograr que la

informacion quedara clara” (Focus Group, 2018).

Esto también se pudo detallar en el analisis de contenido, donde se encuentra
una oportunidad de mejora en “generar materiales propios de la Fundacion para no tener
que compartir publicaciones de otras paginas de Facebook” (Andlisis de Contenido,

2018).
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La originalidad o creatividad en el contenido es un tema que los mismos
integrantes de la Fundacion conocen, y de lo cual estdn conscientes de que en el
presente hay una carencia en los mismos a la hora de desarrollar material de
comunicacion digital, por lo que en una entrevista se indicé que “yo sé que necesitamos
divulgar més informacion relevante que le interese a las personas, algo mas creativo u
original y aunque hacemos un esfuerzo, ahorita no estamos lograndolo por distintas

razones” (Reyna, entrevista personal, 2018).

Debido a que la creatividad es un punto clave a la hora de realizar contenido es
que se toma en cuenta el aporte de la especialista Alejandra Alfaro donde por medio de
su entrevista se expresa del tema diciendo que “el contenido en redes sociales debe
aportar creatividad, valor, entretenimiento, interés, aprendizaje. Ademads, debe ser

original, claro, sencillo, concreto y especifico” (Alfaro, entrevista personal, 2018).

Como se menciond al inicio de esta categoria, tanto la falta de linea grafica
como la redaccion asertiva, tiene mucho que ver con la creatividad que se desarrolla,
por lo que se pone ademas en evidencia que un libro de marca estd generando una
carencia importante para que las personas identifiquen una grafica y hagan una

asociacion inmediata con la Fundacion.

Lo que recae en que el material grafico también tiene una falta importante de
creatividad, y esto hace que visualmente el contenido tampoco sea llamativo ante la

observacion del publico.

Por lo anterior mencionado es que, dentro del andlisis de contenido de la
investigacion, se detectd que se deben realizar “mejoras en el disefio, con colores
adecuados y disminucién de elementos que desenfocan la lectura del posteo, con el fin
de comenzar a crear una linea de identidad para el usuario o seguidor. Desarrollando
ademds una creatividad identificable en cada posteo que se realice.” (Andlisis de

Contenido, 2018).

Y es que la falta de creatividad también en la parte grafica fue notoria en la
participacion de los focus group realizados, ya que se pudieron atraer comentarios como
“Ayudaria muchisimo que, con la ayuda de un libro de marca, comiencen a realizar
materiales creativos por medio del disefio, ya que es la parte visual que presentan de

cara al publico que los sigue” (Focus Group, 2018).
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Aunque no siempre se trabaja para ser el centro de atencion de las redes sociales
o tener el posteo trending de la semana, Rogelio Umaia explica la importancia de crear
contenido que tenga en sus bases la creatividad “es evidente que no siempre se va a
estar en boca de todos, porque muchas veces ese ni siquiera sea el objetivo de la marca
para la cual trabajamos; pero tampoco eso quiere decir que se va a dejar de hacer
material que llame la atencién y que tenga creatividad visible. Esta creatividad va a
estar enfocada dependiendo de lo que queremos comunicar y del publico al que quiero
llegarle. No a todos los publicos les gustan los temas graciosos o de participacion. Hay
personas que prefieren informacion mas seria, la cual no debe dejar de ser creativa”

(Umana, entrevista personal, 2018).

Categoria 2
Awareness

El awareness o también conocido como construccién o conocimiento de marca
es importante para una Fundacion como Cuidados con Amor, ya que dentro del
contenido a comunicar existe informacion relevante de ayuda a muchas personas que se

encuentran o tienen familiares en cuidados paliativos.

Para esta ocasion se determina que la Fundacion Cuidados con Amor no posee
awareness de cara a la comunidad de Facebook ya que su construccién de marca es nula

en el tiempo estipulado para la investigacion.

Por medio de uno de los focus group realizados, se argumenta parte de lo
anteriormente indicado ya que, en su participacion, las personas consideran que “no hay
posteos que construyan marca, los que hay estan enfocados en personas que se supone
que ya conocen la marca, pero no se enfocan en el publico nuevo que pueda llegar
buscando informacion de qué hace la fundacién o a qué sector ayuda especificamente”

(Focus Group, 2018).

Y es que la construccion de marca es fundamental tanto para la comunidad
existente como para las nuevas personas que se acerquen, de esta forma lo explico
Alejandra Alfaro en su entrevista, cuando menciona que “construir marca siempre debe
estar dentro de los pilares de comunicacién de una empresa, siempre debemos estar

alimentando con contenido relevante sobre quienes somos, qué hacemos, y hacia donde
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nos dirigimos. Esto con el fin de que todo aquel que quiera informacién, la tenga al
alcance de las redes sociales como es el caso de Facebook™ (Alfaro, entrevista personal,

2018).

Por otra parte, en la presente categoria también se identifica que el conocimiento
de los costarricenses con respecto a la Fundacion es casi inexistente en el ambito digital,
esto debido a que la comunidad de Facebook es pequeiia, al contar con solamente 940
seguidores en el lapso estudiado. Y se analiza que esta comunidad es asi de pequena
debido a la ausencia de la construccidn o conocimiento de marca que hay en la
actualidad, esto amarrado a una carencia de segmentacion y presupuesto para pauta,

temas que se desarrollardn en su respectiva categoria.

Tal y como se dio a conocer en el focus group, la falta de construccion de marca
para aumentar seguidores y llegar a mas personas, se evidencia en el material trabajado
hasta el momento, ya que los participantes del instrumento de investigacion indican que
“Si no me mencionan o me explican qué hace la Fundacion, yo por medio de los posteos
no me doy cuenta y ademas que nunca habia escuchado nada sobre ellos. Si yo me
metiera a la pagina de Facebook creo que no los comenzaria a seguir por qué no me
explican lo que hacen o a quién ayudan. Debe existir un poco mas de conocimiento de

la organizacion” (Focus Group, 2018).

Pero no solo por medio del focus group nos damos cuenta de esa carencia de dar
a conocer la Fundacion, sino que también por medio del andlisis de contenido, se pudo
extraer que “los posteos deberian explicar en ciertas ocasiones, qué es lo que realmente
realiza la Fundacion. Construir un poco més de marca para que mas personas comiencen
a darle seguimiento a la informacion publicada. Y ademds atraer mds personas

interesadas en el contenido” (Analisis de Contenido, 2018).

En un lenguaje mds técnico, pero no menos importante, el especialista
entrevistado Rogelio Umaia indica que “hay que establecer métricas y KPI’s muy
claros para saber si nuestro contenido tiene los resultados o el awareness esperados”
(Umana, entrevista personal, 2018). Esto con el fin de analizar més a fondo la forma
correcta de realizar esa construccion de marca que nos facilitard la forma de cumplir

objetivos a nivel de comunicacion digital.
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Categoria 3
Segmentacion

La siguiente categoria, en una relacion muy cercana con las anteriores, viene
siendo parte fundamental para lograr un mayor alcance en la comunicacion de la
Fundacion Cuidados con Amor. Para este punto, se identificé que la Fundacion no logra
llegar a muchas personas con cada uno de sus posteos, y esto se evidencia debido a que
no existe un presupuesto de pauta que logre impulsar la forma en que se trabaja en la

actualidad en las redes sociales.

La pauta en redes sociales sirve para llegar a todas aquellas personas que,
segmentadas por medio de intereses, ubicacion, edades, etc. pueden ser un publico
potencial que no nos ha buscado pero que nosotros mismo podemos encontrarle sin

ningun problema.

Es de esta forma que Oscar Solano lo expresa cuando indica que “la gente no se
levanta hoy en dia a ver si publicaste algo en el periddico, si estds en un programa de
radio, la gente no te espera para ver una pauta televisiva, por el contrario, estar en un
medio digital es mas efectivo por que por medio de pauta llegas a esa persona que no

espera” (Solano, entrevista personal, 2018).

Por la misma razén es que en el andlisis de contenido se determind que existia
una oportunidad que podria ser aprovechada por la Fundacidn, y es que se podria
realizar una “validaciéon de un presupuesto de pauta que contribuya por medio de
segmentacion, a llegar a mas personas y generar un mayor alcance del contenido

publicado en la pagina” (Analisis de Contenido, 2018).

Todas las personas tienen gustos distintos, no todos estdn interesados en saber
qué hace o como funciona una Fundacion, pero por el contrario habréd personas que si,
que tienen un familiar o que ellos mismos pasan por una enfermedad que podria ser
cubierta por estas entidades. Es por esto que una excelente segmentacion de publicos

meta para la comunicacion es vital para llegar a aquellos que interese.

En el caso de Cuidados con Amor, esto no existe, no hay una segmentacion
adecuada para poder comunicar asertivamente y tampoco existe hoy en dia un

presupuesto destinado a esto.
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A pesar de que las personas encargadas de la Fundacion, hacen sus esfuerzos por
mantener una comunicacién actualizada con la comunidad de redes sociales, sigue
existiendo ese “hueco” que evidencia que quien maneja las publicaciones de la entidad,
no posee el conocimiento bésico para desempenar la funciéon de la manera mas
adecuada, es de esta forma que Alexandra Espinoza nos explica que “nosotros a veces le
ponemos pauta a algunos posteos que nos interesan que llegue a mas personas, pero no
es parte de un plan estratégico, ni hacemos segmentaciones como las que se mencionan,
aunque sabemos que es importante tenerlo y que exista una persona que lo ejecute”

(Espinoza, entrevista personal, 2018).

Por su lado, el andlisis de contenido brind6 argumentaciones claras como
“Realizar una segmentacion adecuada del publico al que se quiere llegar, ya que no se
debe publicar disparando informacion para todo lado, existen herramientas de pauta que
funcionan para llegar a personas en especifico” (Analisis de Contenido, 2018). Donde
se enfatiza la importancia de crear segmentaciones para no ir desperdiciando

informacion en personas que no son del interés de la organizacion.

Ademds, como parte de la informacion recolectada en el focus group, se
determina por medio de los participantes y sus declaraciones que “estaria bueno que
quien maneja la pagina de Facebook de la Fundacion, coloque pauta en los posteos y
pueda crear una segmentacion por medio de intereses o edades, para que logren llegar a

mas personas y principalmente a las correctas” (Focus Group, 2018).

El mundo de las redes sociales es tan exigente como el mismo mundo real, es
por esta razéon que Rogelio Umafia recomienda que “hay que conocer claramente el
publico al que le hablamos y poder dirigir y segmentar los mensajes a este publico”
(Umana, entrevista personal, 2018). Esto con el fin de llegar directamente a aquel o
aquella a quien le queremos hablar y no perder esfuerzos en personas que simplemente

no les llame la atencion de lo que estamos hablando.

Porque ademas lo menciona muy bien Alejandra Alfaro “Se debe tener una muy
buena segmentacion para asi también generar interaccion de la comunidad, de nada vale
tener miles de seguidores/fans si nadie quiere conversar conmigo” (Alfaro, entrevista
personal, 2018). Conversacion e interaccion que sera desarrollada en su respectiva

categoria y que viene a ser clave en la investigacion.
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Unidad de analisis 3

Canales digitales

Como es de conocimiento masivo, los canales digitales son los medios que se
utilizan en internet para obtener resultados exitosos que ayudan a comunicar objetivos
de una empresa u organizacion. Son parte de los caminos a tomar en una empresa para
poder llegar a un publico en especifico con informacion relevante que quiero dar a

conocer.

Categoria 1
Facebook

Esta red social viene a ser pilar importante en la presente investigacion ya que la
Fundacion centra en ella, parte significativa de la comunicacion. Debido a que es el
canal principal por el que en la actualidad se estdn comunicando con la comunidad que

los sigue o les interesa su informacion.

Facebook no debe dejar de ser una de las redes a utilizar por la entidad, por el
contrario, se debe priorizar y brindar mucho més énfasis en lo que se comunica por este
medio ya que tal y como lo demuestra el estudio Red 506, en Facebook hay 1.6
millones de usuarios activos diariamente. Lo que quiere decir que existe una comunidad

extremadamente amplia donde podemos encontrar publico interesado en la Fundacion.

Lo anterior viene a entrelazarse con la declaracién que brinda el estratega Oscar
Solano, donde afirma que “no estar en redes sociales es desaprovechar un punto de
contacto importante con la gente a través de interaccion, formularios, etc. Y en la
actualidad, Facebook sigue estando entre las redes digitales mas poderosas no solo a

nivel mundial, sino ademas en nuestro pais.” (Solano, entrevista personal, 2018).

También el especialista Rogelio Umafia nos aporta su conocimiento con respecto
a la importancia de estar dentro de las redes digitales mas utilizadas, con el fin de
colocarse dentro del universo donde se mueve la actualidad, por eso es que ¢l menciona
que “desde el 2015 el uso de mensajeria WhatsApp, Facebook Messenger, WeChat,
Telegram, etc. supera el uso de redes sociales mundialmente. En Costa Rica, segun los

datos del estudio RED 506 de El Financiero y Porter Novelli de este afio, el orden de
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canales mas utilizados es WhatsApp, Facebook, Facebook Messenger, YouTube,

Facebook Video e Instagram” (Umana, entrevista personal, 2018).

Este tema no es solo de conocimiento de especialistas o conocedores de la
materia, ya que ademads es reconocido para los mismos miembros de la Fundacion y es
que el presidente de la misma afirma que “para nosotros Facebook es muy importante
porque por ahi damos a conocer casi todo, ni por la pagina web comunicamos tantas
cosas, es muy valioso como herramienta y nos ha ayudado con eventos y charlas”

(Reyna, entrevista personal, 2018).

También se ve reflejada la importancia de Facebook por medio de las
declaraciones que se pudieron obtener por medio del focus group, donde los
participantes coincidieron en que “aunque no sea la Unica red social en la actualidad,
Facebook tiene que continuar siendo un medio de comunicacion de las empresas porque

ahi es donde esta la gente en este momento” (Focus Group, 2018).

Por otra parte, volvemos a retomar un aspecto que ha estado presente en la
mayoria de las categorias, lo cual continta siendo de gran importancia y es que hay que
saber que estar en una red digital como Facebook, no solo es estar por estar, es saber lo
que verdaderamente se puede hacer en el medio. Bajo esta premisa se comprueba que,
en la actualidad, la Fundacion publica en Facebook sin tener un pensamiento

estratégico.

Como se ha mencionado anteriormente, es de evidencia visual que la falta de
estrategia se note ante aquellos que observan parte de los contenidos que publica la
Fundacion, situacion que se mencion6 en reiteradas ocasiones en uno de los focus group
trabajados, donde algunos participantes argumentaron que “Todos los posteos que
estamos analizando se les nota que no tienen una planeacion, por decirlo en otras
palabras, no se le da amor a la pagina y puede existir mucho material importante que se

desperdicia en una red social con tanto potencial” (Focus Group, 2018).

Tal y como también se pudo determinar por medio del andlisis de contenido,
donde se identifico que “el canal Facebook es adecuado para seguir manejando la
comunicacion digital, sin embargo, hay que saber utilizarlo para poder tener el retorno
de alcance” (Andlisis de Contenido, 2018). Situacidon que es de suma importancia ya
que utilizar la red de forma inadecuada puede generar retornos inversos a los planeados

en los objetivos.
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Por lo que, ademas, se rescata lo que Alejandra Alfaro comenta acerca de la
utilizacion de Facebook como medio de comunicacidon y el plus que genera saber
utilizar la herramienta, ella asegura que “si vos no sabés utilizar la red, es mejor que no
estés dentro de ella. Facebook no es solo porque es lindo estar ahi, para una empresa es
estar, pero saber por qué y para qué estas dentro. Hay muchisimas formas, métodos para
llegar a los publicos, etc., y si no sabés aprovecharlos es nula tu participacion” (Alfaro,

entrevista personal, 2018).

Ademas, se pudo comprobar que los miembros de la Fundacion desconocen los
diferentes formatos que se pueden utilizar en Facebook para poder comunicar de formas

alternativas y alejarse del tradicional posteo estatico.

Lo anterior se ve reflejado en el analisis de contenido de esta investigacion
donde se indica que “no se explotan los diferentes formatos que Facebook brinda para
poder comunicar de maneras distintas” lo cual viene a evidenciar ese desconocimiento
de las alternativas de la herramienta para crear materiales distintos. Aspecto que se

viene a ligar con la parte de creatividad desarrollada anteriormente.

Por su parte Oscar Solano dentro de sus conocimientos aportados en la entrevista
a profundidad que se le realizo, expresa su punto de vista con respecto al peso que tiene
el hecho de saber implementar distintos formatos en Facebook a la hora de comunicar
en un medio digital, el estratega indica que “Facebook es una plataforma muy variable,
siempre hay que estar actualizados con aspectos como formatos, pautas, intereses,
actualizaciones, entre otros. Saber aplicar estos aspectos en las estrategias de
comunicacion digital, es un plus para aquel empresario, estratega o duefio de una

organizacion” (Solano, entrevista personal, 2018).

A todo lo anterior también se le suma lo expresado por Alejandra Alfaro, donde
comenta algunos formatos importantes en los que siempre se debe estar presente para
poder impactar un poco mas al usuario o seguidor de un servicio en especifico, ella
menciona que “hay que estar actualizados sin duda alguna, ahora por ejemplo Facebook
nos presenta ciertos formatos como carruseles, gifs, posteos 360, posteos expandibles,
posteo tipo album, encuestas, y otro sin fin de opciones que se pueden realizar. Y esto
evidentemente nos ayuda a no cansar al publico con el mismo posteo estatico de

siempre” (Alfaro, entrevista personal, 2018).
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Categoria 2
Instagram

Mencionando nuevamente el estudio Red 506 realizado el presente afo,
Instagram se coloca dentro del top social con mas de 500 mil personas utilizando la red
en Costa Rica. Los datos anteriores nos demuestran que Instagram es un canal viable
por incursionar por medio de la Fundacion, esto con el fin de poder abarcar un publico
mas joven y con intereses distintos a los que ya en la actualidad se manejan en

Facebook.

Dentro de uno de los focus group realizados, se tocd este tema para conversar un
poco mas a fondo sobre una segunda red social que podria implementar la Fundacién
donde se cubriera un publico distinto, y se expres6 que “en Instagram existe otro grupo
de personas de distintas edades y gustos que posiblemente estén interesados en la
informacion que brinde la Fundacion. También se podria valorar la opcion de que desde
Facebook se pueda pautar para que personas presentes en Instagram sean alcanzadas”

(Focus Group, 2018).

Por su parte, en el momento en que se analizaron los posteos de la Fundacion en
Facebook, se determind que “Instagram sigue siendo una alternativa para poder
comunicar a un publico con edades, gustos y afinidades distintas” (Analisis de
Contenido, 2018). Y es que se puede rescatar aqui que, por un tema mas visual,

utilizando fotografias acordes a los temas comunicados, se puede llegar otros publicos.

Sin duda alguna innovar es parte de lo que debe hacer todo aquel que esté en el
mundo digital, es por esta razon que se toma en cuenta la declaracion de Oscar Solano
donde dice que “todo tiene que responder a un objetivo, con esto bien establecido
podemos comenzar a crear nuevos canales como Instagram para poder llegar a publicos
meta especificos. Pero esto tiene que responder a ejes de contenido para los distintos

nichos” (Solano, entrevista personal, 2018).

Categoria 3

Pagina web
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En ciertas entidades o en la mayoria, la pagina web se convierte en una
herramienta fundamental en el dia a dia de la comunicacion, ya que por este medio se

puede comunicar un sin fin de informacion valiosa para todos los interesados.

La Fundaciéon Cuidados con Amor no es la excepcion, su pagina web contiene
secciones valiosas como Quienes somos, Eventos, CWL Hospice, Servicios, Tienda y el
Blog. Sin embargo, toda esta informacion no estd siendo aprovechada para generar
contenido valioso que pueda ser extraido y comunicado por medio de sus redes sociales

para esto, llevar mas trafico a la pagina web.

En el momento que se conversa con el especialista Oscar Solano, se le muestra
la pagina web que en la actualidad tiene la Fundacion, a lo que el estratega recomienda
que “por la teméatica de la Fundacién y el rango de privacidad que existe, se puede
replantear un objetivo en el cual se redireccione a las personas a la pagina web. Hacer
que los usuarios lleguen a informacion valiosa. Alimentar el blog y usar ese contenido
en Facebook” (Solano, entrevista personal, 2018). Acciones que hoy en dia la

Fundacion no esta aplicando.

También, como en el punto anterior, a las personas participantes de los focus
group, se les mostrd la pagina web de la Fundacion para que pudieran expresar su forma
de pensar con respecto a la utilizacion de la misma, a lo que respondieron que “cuando
los copys de los posteos son tan grandes o tienen tanta informacion, es mejor
aprovechar y usar la pagina web. Hacer un copy pequeiio y agregar que la demas
informacion esta en el siguiente link; y colocar la direccion de la pagina. Aqui las
personas que verdaderamente les interesa el tema, van a entrar a leer” (Focus Group,
2018). Generando esto, ademas, un trafico que luego bajo distintas herramientas que se
detallan en otro punto, se puede aprovechar para crear bases de datos que podrian ser

utiles a la hora de comunicar informacion especifica.

Debido a que el presente tema es de gran valor, también se tomd en cuenta
dentro del andlisis de contenido realizado, en el cual se identifico que “en lugar de
colocar tanta informacién en los copys, es mucho mejor buscar la manera de darle peso
a la pagina web, y comenzar a colocar el link para todas aquellas personas que quieren
conocer mas sobre un tema en especifico. Puede ser que con posteos con tanto texto, se
pierda a personas valiosas que si son del interés de la Fundacion” (Analisis de

Contenido, 2018).
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Es importante recalcar también, la informacion brindada por Alejandra Alfaro
con respecto a este tema, donde ella afirma que “la pagina web es el corazén de las
marcas, no podemos dejar la responsabilidad a las redes sociales porque solo la web nos
pertenece, las redes sociales juegan un papel de generador de trafico al site” (Alfaro,

entrevista personal, 2018).

Como parte de los hallazgos realizados, también se ha demostrado que, en estos
momentos, la pagina web no tiene el mantenimiento adecuado. No se encuentra
actualizada su informacion a pesar de que sus encargados cuenten con la intencion de

hacerlo.

Tal y como lo menciona Alexandra Espinoza, encargada de Mercadeo de la
Fundacion, “como lo he mencionado antes, ahorita no contamos con una persona que
nos ayude. Tuvimos a unos estudiantes, pero no pudieron continuar. Sabemos que no
hemos actualizado informacién de los eventos y por ejemplo nuestra Gltima nota del
blog fue de Julio del 2015 (Espinoza, entrevista personal, 2018). Esta situacion se ve

reflejada en la falta de una estrategia y profesionales que la desarrollen.

Una pégina desactualizada genera una cierta desconfianza del consumidor, ya
que refleja muy poco compromiso con las personas que ingresan a la misma en
busqueda de informacion, esto ademas lo respalda Oscar Solano donde indica que “si
vas a contar con una pagina web, tenés que procurar como minimo actualizarla
mensualmente, con el fin de que toda aquella persona que ingrese, pueda contar con los
datos que quiera saber o con la informacién necesaria para que exista una satisfaccion

en el uso de la misma” (Solano, entrevista personal, 2018).

Se identifico dentro de este punto, la ausencia de SEO (Search Engine
Optimization) o bien en nuestro idioma: optimizacion para los motores de busqueda. Lo
cual le resta oportunidad a la Fundacion de visibilidad y relevancia dentro de su
categoria, cuando las personas buscan contenidos asociados a temas importantes para la

organizacion en sitios como Google.

Para este aspecto en especifico, dentro de la conversacion obtenida con
Alejandra Alfaro, ella se expreso de la siguiente manera “como uno de los requisitos
minimos que debe tener una pagina web es el SEO y SEM, herramientas fundamentales
que logran acercarnos al cumplimiento de los objetivos planteados en las

organizaciones” (Alfaro, entrevista personal, 2018).
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Por su parte Rogelio Umana, dentro de sus aportes explica que “lo importante de
tener una pagina web, es saber como utilizarla, y la misma es de gran aporte a la hora de
adentrarse en material digital. Existen formas de trabajar como por ejemplo por medio
de SEO y SEM que nos van a generar una visualizacion destacada en cuanto lo requiera
la organizacion y por tanto cumpla y supla sus necesidades” (Umafia, entrevista

personal, 2018).

Unidad de analisis 4

Interaccion

La interaccion es aquella que podemos observar por medio de herramientas que
tienen las diferentes redes sociales como por ejemplo las reacciones, comentarios, y los
compartidos. El movimiento de una red social muchas veces se determina por la

interaccion que tenga la comunicacion con el publico seguidor.

En algin momento, las paginas de las empresas en redes sociales fueron medidas
por la interaccidon que la misma tuviera en el transcurso del tiempo. Sin embargo, esto

fue cambiando con el desarrollo de las plataformas.

Categoria 1
Alcance

Dentro de la presente categoria se identifico que el contenido analizado para la
investigacion posee un alcance limitado, lo que quiere decir que dentro de las métricas
de personas alcanzadas organicamente (ya que no se esta trabajando bajo presupuesto de
pauta) hay un grupo de personas muy bajo al que se estd llegando con los contenidos
realizados, lo cual también se ve reflejado en la forma en que interactuan las personas

con las publicaciones realizadas.

Este bajo alcance que estd experimentando la Fundacion en sus redes sociales, se
pudo detectar en el analisis de contenido realizado, donde se plasm6 que “en la mayoria
de los posteos existe un alcance casi nulo, esto se confirma ademds con la poca
interaccidon que tienen las personas con las publicaciones, es decir, a menor alcance
menor participacion del publico con los materiales expuestos” (Andlisis de Contenido,

2018).
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A pesar de que el alcance la una péagina de Facebook, no nos genera una calificacion
baja o alta, siempre es importante saber que los materiales o contenidos que se trabajan,
estan llegando a las personas para las cuales se realizaron, es por dicha razén que en el
desarrollo del focus group, en el momento en el que se habla del tema, se expresa que
“el alcance de las publicaciones siempre tiene que servir para valorar si lo que se hizo
estd bien o mal, a lo que se puede percibir, el contenido que est4 haciendo la Fundacion
no es de tanta relevancia y no porque aunque la gente no reaccione, sino porque

tampoco hay un alcance que respalde” (Focus Group, 2018).

Por su parte, Oscar Solano expresa su opinién de una forma muy sencilla donde
apunta que “trabajar posteos y no obtener por lo menos un retorno tangible a nivel
visual como lo son reacciones, comentarios o compartidos, muchas veces genera ciertas
dudas si de verdad lo que se estd haciendo estd sirviendo de algo, por lo que los
pardmetros de alcance siempre van a tener relevancia a la hora de ver resultados. Y ojo,
que no se malinterprete y se crea que, si no hay reacciones, todo esta mal; aqui estamos

hablando de alcance” (Umana, entrevista personal, 2018).

Como un Segundo hallazgo dentro de la categoria, se identifica que el
crecimiento de la comunidad digital estd estancado. Debido al andlisis de datos
obtenidos por medio de las estadisticas de la pagina de Facebook, se comprueba que la
comunidad de la Fundacion crece aproximadamente de siete a doce personas por mes en

el lapso utilizado para la investigacion.

A pesar de que es de conocimiento para todo aquel que trabaje en comunicacion
digital, que los seguidores de una pagina no determinan el éxito de la misma o de la
organizacion que representan, invertir tiempo y presupuesto en hacer crecer la
comunidad es parte fundamental de una estrategia de comunicacion digital. Con el fin
de poder proyectar a mas personas la informacion y los objetivos planteados por la

marca.

Esto anteriormente mencionado lo viene a complementar una de las
declaraciones que se obtuvieron de Alejandra Alfaro, donde ella agregar un valor
importante a la comunidad generada en redes sociales “aunque no sea el punto principal
de la comunicacion en redes sociales, considero que siempre se debe reservar un
esfuerzo de trabajo en la comunidad existente y en la nueva que pueda ir apareciendo. Si

a vos definitivamente una pagina de Facebook no te genera ningtin valor o informacién
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relevante, no la vas a seguir; pero de lo contrario si algo te llamo la atencion, aunque sea
minimo, vas a generar un interés. En esas personas también tenemos que trabajar porque
esto al final se vera reflejado en el alcance de nuestras publicaciones” (Alfaro, entrevista

personal, 2018).

A los participantes del focus group se les dio a conocer la cantidad de seguidores
que tenia la pagina en el momento en que se realizé el mismo, y se les explicé ademas
la manera en que esa comunidad habia crecido, para lo cual los participantes se
expresaron diciendo que “para ser una Fundacion que tiene informacion importante de
salud, cuidados, charlas, etc.; el crecimiento de las personas es sumamente bajo, lo que
nos hace pensar que no se estan realizando esfuerzos para atraer mas publico y levantar

el alcance que hasta ahorita estan teniendo” (Focus Group, 2018).

Categoria 2
Engagement

Uno de los principales objetivos de toda organizacién es contar con un
engagement alto, es decir, crear relaciones solidas con sus consumidores y generar un

compromiso entre los usuarios y la Fundacion en este caso.

Para esta ocasion, el engagement de la Fundacion Cuidados con Amor es bajo y
en ciertas ocasiones 0 meses es completamente ausente, los usuarios no poseen un
compromiso reflejado en sus redes sociales ni existe una comunicacion que lo refleje.

Los seguidores de la Fundacion no le hablan, no se sienten identificados.

Lo anterior se identificé por medio de la baja interaccion en los comentarios de
los posteos, lo cual se desarrollé con més detalle en otra de las categorias, y ademas por
medio de la falta de mensajes al inbox de la pagina, esto, aunque muchas veces no se le

preste atencion, es reflejo del bajo o ausente engagement de una comunidad.

Debido a que este tema se presta para un sin fin de informacion valiosa que se
puede obtener de los especialistas, se desarrollé dentro del instrumento de entrevista,
donde el experto Oscar Solano acotd que “lo sobresaliente de la internet es que todo se
mide, ahi es donde esté la riqueza de que todo se puede analizar o recolectar. Lo cual va
a generar engagement de los usuarios con las marcas” (Solano, entrevista personal,

2018).
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Esto ademas se viene a enlazar con lo que manifestd Rogelio Umafia, al decir
que “hay ocho objetivos de negocio que hay que poner en marcha en el marketing
digital: engagement como uno de los mds importantes donde construimos un
compromiso de los usuarios que nos siguen y creamos una fidelidad entre la empresa y
el usuario al que le queremos llegar, ademés estd la comunidad, la distribucién de
contenido, los ingresos, los leads, el trafico, el servicio al cliente y por ultimo la

exposicion o awareness’” (Umafia, entrevista personal, 2018).

Como segundo punto de esta categoria, es relevante rescatar que dicho
engagement nulo presente en la Fundacion, se deriva de un desconocimiento de
objetivos digitales por parte de las personas miembros de la misma. El desconocimiento

hace que el desarrollo de estos aspectos se vea limitados.

Y esto se viene a corroborar por medio de una de las respuestas de la encargada
de mercadeo de la organizacion, donde expresa que “nosotros definitivamente no
conocemos muchas de las actualizaciones que ahora tiene el mundo digital. Hay
conceptos que escucho y honestamente no sé qué son ni sé de qué forma se tienen que
implementar, mucho menos identifico los resultados que podria obtener” (Espinoza,

entrevista personal, 2018).

Lo cual tampoco es algo que castigue a estas personas que tienen el
desconocimiento, ya que muy bien lo menciona Oscar Solano donde expone que
“obviamente hay términos, herramientas, formularios, entre otras cosas en digital que
no todas las personas conocen por que requieren estudio previo, por lo que siempre es
bueno contar con una asesoria a la hora de implementar innovaciones” (Solano,

entrevista personal, 2018).

Categoria 3
KPI’s

Los KPI’s o indicadores clave de desempefio vienen a realizar un aporte muy
valioso en el dia a dia del manejo de las redes sociales, ya que por medio de los mismos
se puede descubrir qué cosas estan gustando dentro del publico meta y qué cosas

definitivamente no llaman la atencion.
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Para esta categoria se evidencia que la Fundaciéon no implementa ningtin Kpi de
medicion debido a que no hay un trabajo estratégico detras de sus redes sociales, y lo
que también se refleja por la ausencia de un presupuesto de pauta que permita utilizar

los kpi’s para obtener estas mediciones.

Esa carencia de implementaciéon de kpi’s, segiin el conocimiento de los
especialistas hace que la Fundacion tenga una pérdida de informacion o datos valiosos,
esto se respalda cuando Oscar Solano menciona que “establecer métricas y KPI’s muy
claros para saber si nuestro contenido tiene los resultados esperados es una de las cosas
que no deben faltar a la hora de crear contenido para redes sociales” (Umana, entrevista

personal, 2018).

Y es que también por medio de la entrevista se puede obtener recomendaciones
con respecto al tema en tratamiento, en este caso Alejandra Alfaro menciond que
“existen KPI's muy importantes dentro del desarrollo de las redes sociales, pero también
hay que tener claro que varian seglin la estrategia, si es branding o performance. Pero
para mi los necesarios siempre son: interaccion de la comunidad, desarrollo de

contenido y share voice dentro de la comunidad” (Alfaro, entrevista personal, 2018).

Ademas de la ausencia de los KPI’s en las redes de la Fundacion, también se
identifico que quienes manipulan las redes sociales en la actualidad, desconocian la

existencia de los mismos.

Lo anterior se logré comprobar por medio de la entrevista a profundidad, donde
los encargados de la organizacion mencionan que no habian escuchado antes sobre estas
herramientas, en primer lugar, Alexandra Espinoza indic6 que “a pensar de que he
tratado de estar lo mas actualizada posible en temas de digital, nunca habia escuchado
sobre los kpi’s. Y ahora que escucho de esto, considero que su aplicacion podria ser

muy valiosa en nuestra manera de comunicar” (Alfaro, entrevista personal, 2018).

Por su parte el presidente de la Fundacion comentd que “yo me involucro muy
poco en el tema de las redes sociales por esto mismo, no comprendo muchos términos y
conceptos, lo cual a veces es entendible porque no es la rama en la que me desarrollo.
Pero también creo que muchas herramientas que ahora son vigentes, las estamos

desaprovechando” (Reyna, entrevista personal, 2018).
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentaran las conclusiones a las que se lleg6 una vez
que se logro recolectar toda la informacion para el desarrollo de esta investigacion, sin
duda alguna es uno de los capitulos mas importantes debido a que se refleja en ¢l todo

lo que se logr6 determinar a lo largo del proyecto.

Tal y como lo menciona Gallegos (2016), una conclusion de un proyecto de
investigacion “corresponde a la etapa final de un texto en la que se presenta la
informacion mas relevante o aquello que se propone como ‘nuevo’ en el texto. Esta en
directa relacion con algo que se admitio, propuso o evidencidé anteriormente en la

introduccion y el desarrollo del texto” (p.1)

Pero ademas se plasmara en este capitulo, cada una de las recomendaciones que
el autor considera relevantes para implementar o tomar en cuenta a futuro. Todo esto
con el fin de brindar de forma correcta cada conocimiento adquirido en el transcurso de

la investigacion.

Conclusiones

Objetivo General

Analizar la gestion de contenido realizada por la Fundacion Cuidados con Amor

en sus redes sociales, durante el primer semestre del afio 2018.

Para este objetivo se concluye a manera muy general que al realizar en la
presente investigacion el analisis del contenido desarrollado por la Fundacion Cuidados
con Amor en el lapso del primer semestre del afo en curso, se dio pie para comprobar
que existe una falta de planeamiento a la hora de desarrollar la comunicacion digital de

dicha organizacion.
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Con este analisis se demostré también que solamente nueve posteos en cuestion
de seis meses es muy poco material elaborado y dirigido al publico que sigue la
Fundacion, ya que se considera que dicho publico busca informacion constantemente
para estar enterado de los temas relevantes que le competen, principalmente si son

pacientes o tienen un familiar que padece de alguna enfermedad.

Por lo que otro de los puntos primordiales identificados por medio del analisis
fue que las personas que tuvieron alguna cercania con la comunicacién de la Fundacion
no supieron identificar qué hace realmente la organizacion, cuéles son sus objetivos o a
quién ayudan realmente; esto los aleja de poder ser una referencia o fuente de
informacion para aquellos que verdaderamente necesiten una ayuda, perdiendo asi un

publico importante.

Objetivo especifico 1

Clarificar las oportunidades de mejora y percepcion en el contenido producido
por la Fundacion Cuidados con Amor con respecto a las mejores practicas en

comunicacion digital.

Para este objetivo como parte de las oportunidades de mejora, la Fundacion
Cuidados con Amor tiene una carencia importante y notable en disefio grafico, no existe
una linea que le de identidad a la organizacion. Por lo tanto, sus publicaciones no
llaman la atencion visualmente y esto hace que las personas pierdan el interés en los

posteos debido al poco trabajo que se realiza en ellos.

Ademas, la redaccion de los contenidos digitales no tiene un orden gramatical,
presenta errores de ortografia y ademds contienen informacion que muchas veces se
torna aburrida por la forma en que se redacta. No hay una estructura que haga que la
redaccion de los copys de los posteos sea llamativa e interese a sus seguidores a seguir

leyendo e informarse.
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Hay una carencia en estructura, se evidencia que los posteos desarrollados a lo
largo de los seis meses que se analizd, son publicaciones sin una estructura previa. No
existe un planeamiento que identifique si la informacion que se esta brindando posee un
peso relevante para quien los sigue. Esto prueba que lo que se publica, muchas veces, es
solamente por tener algo en la pagina, pero no necesariamente por que dé un aporte

valioso a la comunidad.

Debido a lo anterior mencionado con respecto a la falta de estructura, es que
también se demuestra que no existen ejes de contenido en la comunicacion. Todas las
publicaciones se desarrollan sin temas principales que sean la sombrilla de la
informacion. Lo que hace que exista mucha informaciéon que al final no dice nada, no

engloba nada y mucho menos segmenta a quienes verdaderamente se quiere llegar.

Todo esto ademas recae en que la organizacion no posee un profesional a cargo
de la comunicacion digital, no existe esa figura que se desempefie en realizar contenido

acorde a las necesidades de la Fundacion y a cumplir los objetivos de esta.

Por otra parte, no hay un presupuesto de pauta establecido para utilizar en el
contenido que se publica en las redes sociales, lo cual viene a limitar los objetivos que

se hayan sefialado.

Objetivo especifico 2

Establecer los canales digitales mas adecuados para distribuir los ejes tematicos

elegidos a futuro.

Para este objetivo se concluye que existen dos canales de comunicacion digital
adecuados para difundir la informacion de la Fundacion a su publico meta. Facebook en
primer lugar debe continuar siendo el canal primordial para transmitir lo relevante que
se desea dar a conocer. Sin embargo, este canal al ya estar presente debe reforzarse con

las aplicaciones necesarias para el buen funcionamiento.
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En un segundo lugar se encuentra Instagram, un canal que se identifica en el pais
con un alto porcentaje de usabilidad y que brinda un contenido mucho mas visual y
caracteristico para un target en especifico. El cual no es utilizado en la actualidad por la

organizacion en gestion.

De la mano con estas dos plataformas digitales o redes sociales, se encuentra la
importancia de la pagina web de la institucion, la misma se comprueba que no esta
siendo utilizada o desarrollada de la forma mas adecuada para generarle un beneficio de

retorno a Cuidados con Amor.

Objetivo especifico 3

Identificar si la interaccion de las redes sociales de la Fundacion posee un nivel
alto o bajo de alcance, para establecer herramientas dentro de la estrategia de

comunicacion digital que complementen el resultado.

Como conclusion del anterior objetivo, se identifico la interaccion de cada uno
de los posteos analizados en el periodo establecido en la investigacion y se visualiza que
la misma tiene un nivel muy bajo. Los dos posteos con mayor interaccion se realizaron
el 25 de junio y el 2 de julio y ninguno superaba 25 reacciones, lo que demuestra un

alcance sumamente bajo de la informacion publicada.

Por lo anterior se identifica ademas que se no existen herramientas digitales
establecidas que apoyen un mejor resultado en la interaccion a la hora de comunicar por

medio de las redes sociales.

Objetivo especifico 4

Determinar si el camino adecuado para la Fundacion es crear una estrategia

digital que sirva de base para el desarrollo del contenido futuro de la misma.
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Por medio de todo el andlisis realizado a cada uno de los posteos de la
Fundacion a lo largo de seis meses y conocer todas las oportunidades de mejora, es que
se determina que la Fundacion Cuidados con Amor tiene la necesidad de crear una
estrategia de comunicacion digital que le permita ser la base para el desarrollo del

contenido futuro de la misma.

Preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacion planteadas al inicio del presente proyecto fueron
las siguientes: ;Es necesaria una estrategia digital para instituciones como la Fundacion
Cuidados con Amor?, ;Tiene la fundacion ejes tematicos establecidos para desarrollar la
primera estrategia digital? ;Existen cambios a nivel grafico necesarios para mejorar la

imagen de la Fundacion a nivel digital?

Se concluye que las respuestas para cada una de estas preguntas es que si es
necesaria una estrategia digital para la Fundacion debido a las diferentes oportunidades

de mejora descubiertas por medio de la investigacion.

Por su parte se comprobd que la Fundacion no posee ejes tematicos para poder

desarrollar una estrategia de comunicacion digital, los mismos deberan ser creados.

Por ultimo, se concluye que si existen cambios a nivel grafico para mejorar la
imagen de la Fundacion, de hecho, como se mencion6 anteriormente, al no existir una

linea grafica establecida, no hay una identidad visual que englobe a la Fundacion.

Recomendaciones

Para la presente investigacion se establecen una serie de recomendaciones a

tomar en cuenta para el Optimo desarrollo del futuro de la organizacion estudiada.
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Se debe establecer un planeamiento previo a las publicaciones realizadas por la
Fundacion, con el fin de que no sean posteos simplemente que cubran espacios;

de lo contrario deben contener informacion de peso.

Debe existir una constancia en las publicaciones que se realicen en las redes
sociales, no debe haber lapsos muy grandes sin que la organizaciéon brinde

informacion a sus seguidores.

Crear awareness dentro de la comunidad. La identidad por parte del publico con

la marca realza la confianza en su informacién y servicios brindados.

Debe de realizarse la creacion de una linea grafica que establezca al menos los
pardmetros basicos de colores, tipografias e iconos a utilizar en los materiales

graficos que se desarrollen.

Todas las publicaciones de la organizacion deben contener una redaccion
asertiva que cumpla con los requisitos de un posteo de Facebook (informativo,
breve, creativo) con el fin de crear contenido de valor. Ademas, todos estos
materiales deben pasar por una estricta revision de ortografia, para evitar errores

que bajen el nivel de las publicaciones.

Crear ejes de contenido que sean la sombrilla de comunicaciéon digital; por
medio de los cuales se puedan crear bajadas a posteos y materiales web que

sirvan de apoyo a los objetivos de la empresa.

Se recomienda contar con un profesional en comunicacion a cargo del dia a dia
de las redes sociales de la Fundacion, con el objetivo de que exista un
seguimiento adecuado a las publicaciones, estadisticas, herramientas y demas

caminos digitales establecidos.



114

8. Proyectar un presupuesto de pauta para ser utilizado en medios digitales, lo cual
llegara a brindar un aporte significativo en la obtencion de resultados de
comunicacion y retorno que quiera adquirir la organizacion.

9. Facebook debe seguir siendo la red social principal de la Fundaciéon con el
debido manejo de la misma. Cumpliendo asi con los objetivos de la empresa y

basandose en adecuadas implementaciones dentro de la red.

10. Crear un perfil de Instagram que le permita a la organizacion llegar a publicos

distintos y crear material especifico para los distintos segmentos.

11. Utilizar las redes sociales como un medio generador de trafico a la pagina web,
con el fin de compartir informacion valiosa que muchas veces no se puede

comunicar por medio de posteos.

12. Introducir herramientas digitales para aumentar las interacciones de las redes

sociales y por consiguiente el alcance de las mismas.

13. Crear una estrategia de comunicacion digital para ser implementada en el

contenido futuro de la Fundacion.

Recomendaciones para la Universidad y Direccion de Carrera

Se recomienda a la Universidad Internacional de las Américas y a su Direccion
de Carrera a incluir cursos mas especializados en marketing digital, manejo de redes
sociales y estrategias digitales. Enfatizar en digital es vital en la actualidad ya que es el

nuevo mundo en el que camina la comunicacion.

Por su parte también se recomienda la facilidad de herramientas tecnologicas

dentro de la Universidad para complementar el aprendizaje de los estudiantes.
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Recomendaciones para los estudiantes

A los estudiantes de la Carrera de Comunicacion o Periodismo se les
recomienda prepararse ademds en Relaciones Publicas, Organizacion de Eventos,
manejo y optimizacion de pauta digital, creacion e implementacion de estrategias
digitales y planning. La comunicacion en los tltimos afios dio un giro al ambito digital
y todo profesional debe saber cémo estar en ¢l y la forma correcta de trabajar,

implementar y desarrollar todas las nuevas herramientas.

Recomendaciones para los profesionales

A los profesionales en comunicacion se les recomienda no limitarse a buscar
oportunidades de trabajo en medios de comunicacion tradicionales. En la actualidad la

comunicacion digital esta abriendo puertas gigantescas para desarrollarse en el campo.

Por esta razén es que los nuevos profesionales pueden optar por puestos en
agencias de publicidad, agencias de relaciones publicas, empresas organizadoras de

eventos, etc.
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CAPITULO VI PROPUESTA: ESTRATEGIA DE COMUNICACION DIGITAL

En el presente capitulo se desarrollard una estrategia de comunicacion digital enfocada
en la Fundacion Cuidados con Amor, con el fin de que la misma sea utilizada en el

desarrollo del contenido futuro elaborado por la misma.

Figura # 7 Logo Fundacion Cuidados con Amor

Comunicacion visual

Es muy importante iniciar con la correcta utilizacion de la paleta de colores de la
Fundacion, la cual estd basada en su logo, el mismo contiene cuatro tonos
fundamentales que deben estar presentes en cada uno de los materiales visuales que

realice la organizacion.

Figura #8 Paleta de colores

R: 86 R: 27

G: 114 G: 54

B: 150 B: 101
#567296 #1B3665

R: 103 R: 255
G: 154 G: 255
B: 65 B: 255
#679A41 #FFFFFF
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Estrategia
(Qué somos?

Somos una Fundacién sin fines de lucro creada para dar apoyo y acompafiamiento a
personas con enfermedades terminales o cuidados paliativos y a sus respectivos

familiares.

Brindamos servicios de atencion médica a quien lo requiera y necesite.

Enfoques de la estrategia
Planificacion de contenido

El ADN que guiara el plan de contenidos. Mensajes claves y acciones para potenciar

journey online.
Planificacion de canales

Estrategia de canales o puntos de contacto digitales que impulsaran nuestro contenido

dentro del journey digital.

Focos estratégicos
Adquisicion de usuarios
Activacion de la conversacion con nuestra comunidad actual y la nueva

Reflejado esto en seguidores de calidad, engagement, interacciones, trafico.

Construccion digital

Premisa: {Qué nos lleva a contar esta historia?
Conflicto: ;{Qué tension vamos a resolver en el usuario?

Actores y canales: ;Quiénes son y donde estan?

1
2
3
4. Deseo y busqueda: ;Qué buscamos motivar y accionar en los publicos meta
5. Catalizadores: Oportunidades estratégicas en el tiempo

6

Climax: Entrada al area creativa
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Premisa
Realidades que justifican nuestra existencia
Cuidados paliativos: La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2018) indica que:

“los cuidados paliativos son un planteamiento que mejora la calidad de vida de
las personas enfermas y sus familias haciendo frente a los problemas asociados a
las enfermedades con compromiso vital, por medio de la prevencion y el alivio
del sufrimiento, la identificacion precoz y la evaluacidbn minuciosa de los
sintomas y otros problemas fisicos, psicolégicos y espirituales. Los cuidados
paliativos son interdisciplinarios en su concepto y accion, atienden a la persona
enferma, apoyan, acompafian y brindan contencién a la familia durante el
proceso de la enfermedad y a la comunidad. Afirman la vida y consideran el

morir como un proceso natural, ni adelantan ni posponen la muerte” (p.1)

De forma que, para la premisa de la presente estrategia, el Ministerio de Salud

de Costa Rica (2017) indic6 que

Los Cuidados Paliativos en Costa Rica se iniciaron formalmente en el afio 1990
con los denominados “comités” o unidades de cuidados paliativos de los

hospitales publicos.

En el afio 1994 se anuncio la legalizacion de los Cuidados Paliativos en el pais
por el pronunciamiento de la Sala Constitucional, derivado del articulo 21 de la

Constitucion Politica, que establece el Derecho a una muerte digna y sin dolor.

Cada vez es mayor el nimero de personas que pueden verse afectadas por el
sufrimiento de una situacion de enfermedad terminal en si mismos o en sus

familiares.

Por ejemplo, cada afio mueren por cancer alrededor de 4600 personas en todo el

territorio nacional.

El actual patron demografico y de morbilidad plantea que, en los proximos afios,
ademas del niimero de muertes por cancer, aumente el nimero de pacientes con
enfermedades cronicas y degenerativas, asi como el niimero de pacientes

geriatricos. (p.1)
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Entonces, la premisa es:

En Costa Rica existen altos porcentajes de familias que tratan el dia a dia de una
enfermedad terminal. Si todas estas personas llegan a darse cuenta de que existe una
mano que les da un servicio de acompafiamiento y apoyo en sobrellevar la enfermedad,
la Fundacion se convierte en esa aliada y por consiguiente se comienzan a cumplir los

objetivos de la organizacion.

Bajo esta premisa, se crean los siguientes objetivos de nuestra comunicacion digital:
Awareness

Generar alcance y frecuencia de nuestros mensajes de marca y contenido de

valor, para que nos conozcan, nos recuerden y por ende nos tomen en cuenta.
Adquisicion de usuarios

Captar a nuestros publicos principales, para que pasen de ser nuestros
beneficiarios potenciales a ser nuestros beneficiarios de manera sostenida. Crear y

mantener nuestra comunidad.
Engagement

Generar conversacion e interaccion relevante con nuestros publicos, con el fin de

establecer una relacion cercana, emocional y para un largo plazo.
Recomendacion

Generar una experiencia memorable para que nuestros clientes empiecen a
recomendar nuestro servicio. Generar buen rating en nuestro online y buen boca a boca

en el offline.
Conflicto

La tension que se desea resolver es que una enfermedad terminal o condicion
paliativa no debe estar ligada al dolor, existe un acompafiamiento y apoyo especial para

el nicho. Y la Fundacion Cuidados con Amor esta aqui para convertirse en esto.
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La forma en que solucionamos ese conflicto es dando a conocer a la Fundacion
como esa mano amiga que estd en todo momento para brindar apoyo y acompanar en el

proceso de la enfermedad.

(Qué los va a diferenciar?

La manera en que comunicamos los ejes

La inmediatez de respuesta ante las consultas del publico
Contar con el servicio de atencion de pacientes

La regularidad de informacion publicada, lo cual brinda acompafiamiento y cercania

Actores y canales
Perfil demografico
Hombres y mujeres en edades desde los 20 a 65 afios

Es importante rescatar en este punto que la Fundacion posee un perfil
demografico muy amplio por el hecho de dirigirse tanto a las personas con enfermedad
terminal como a sus familiares, lo cual cubre un rango de edad multiple ya que una

enfermedad paliativa puede estar presente en cualquier persona.

Los actores

Pacientes de la enfermedad

Familiares de pacientes de la enfermedad
Planning de canales (seleccion y justificacion)

A continuacion, se detallan insights generales del perfil del consumidor tomados del
analisis Red 5016 del presente afio, para tener conocimiento del tipo de persona al que

le estamos hablando y las redes sociales en las que se encuentran.
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25-35 afios

Inicio de la madurez, estan estudiando / trabajando, buscan independizarse, tienen una
relacién més formal de pareja, pensando en casarse, comprar una casa. Estan transitando

del apoyo de sus papas a la vida independiente.

Redes donde estan presentes: Instagram, Facebook, WhatsApp, Facebook messenger y

Google.

31-35 afios

Cumplimiento de metas mas ambiciosas en lo laboral y personal. Se busca casarse y

formar una familia. Se busca crecer en el trabajo (ascensos). Se busca viajar y pasear.

Redes donde estdn presentes: Facebook, Instagram, Facebook messenger, WhatsApp,

google.

36-44 anos

Sigue el cumplimiento de metas cada vez mas ambiciosas en lo laboral. Ya se tiene un
mayor poder adquisitivo con un estilo de vida con viajes, una mejor casa, un mejor

vehiculo o método de transporte, etc.

Redes donde estan presentes: Facebook, Facebook Messenger, WhatsApp, Google,

Programatica, Instagram.

45-55 afios

Replanteamiento de metas de vida, con hijos ya independizados se vuelve a la vida en

pareja y se busca retomar muchas cosas de vida en pareja.

Redes donde estan presentes: Google, Programatica, E-mail, WhatsApp, Facebook,

Facebook Messenger.
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Canales digitales para la Fundacion:
Facebook: 50%

Instagram: 40%

Pagina web 10%

Y transversalmente: website (blog & formulario bbdd), fb messenger,
WhatsApp. Los porcentajes utilizados en cada canal digital son dados para priorizar y

ordenar los pesos de los contenidos.

Deseo y busqueda

Buscamos guiar a nuestro publico meta con contenido, ideas y material digital
para aportar a los resultados de la Fundacion, los cuales se veran comparados con los

objetivos planteados.

Catalizadores
Puntos importantes por tomar en cuenta:

1. Colaboracion: traspaso de influencia
Realizar alianzas estratégicas para generacion de contenido, lives, dinamicas /

concursos, etc.

2. Buen uso de influenciadores (de ser necesario)

Un buen uso de influenciadores nos ayudard a maximizar alcance (construir
comunidad), a que nuestro contenido se maximice con creatividad y contenido
propio de cada influenciador y ademés generacién de confianza (comunicacidon que
no se percibe como publicidad de una marca). Comunicacioén activa en lugar de

pasiva.

3. Video is king

Es importante generar contenido en video: llama mas la atencidon, hace que el
consumo de informacion sea mas digerible y la tendencia hacia “video is king” no
ha dejado de crecer. Para el 2021, los videos representaran el 78% del trafico total

de datos moviles.
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4. Puntos de contacto clave
La generacion de acciones relevantes y diferenciadoras en momentos clave que ya
estén instaladas en la rutina de nuestro publico o que tengan que ver con nuestro

quehacer, nos ayudara a darnos a conocer.

Ejes de contenido

Racional

(Quiénes somos?

Tienda

(Qué hacemos? Consultas médicas y servicios
Contacto

Eventos

Emocional

Construccion de marca y concepto

Charlas

Tips y consejos para sobrellevar enfermedades

Disfrutando la vida (lugares, viajes recomendados, comidas, bailes, deportes)

Rompiendo mitos de las enfermedades

El tono

El tono que se utilizara en toda comunicacion que provenga de la Fundacion

Cuidados con Amor, sera profesional que denota confianza, amistoso, cercano, real.
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Rol de cada canal

Hay que tomar en cuenta que en todos nuestros canales tendremos presencia y

mensajes claves. Pero cada canal tomara un rol especifico a nivel de contenido.
Facebook

* Red social mis masiva

* Enfoque principal en publico adulto (35 - 65). También afines a medios locales,
redes sociales, video y correos.

* Contenido audiovisual adaptado a Facebook video.

* Nuestro canal para generar contenido mas funcional / informativo, pensado para
franjas horarias especificas con optimizacion de pauta. Bisqueda de conexion
social.

* Generador de trafico a Instagram en ocasiones puntuales, pero principalmente a

pagina web para blog y bb.dd y Facebook Messenger para contacto directo.

Instagram

* Red social mas visual, dindmica, de contenido especializado.

* Para un publico adulto joven (que estudia, trabaja). Edad 18 - 35. También
afines a redes sociales especificas, musica, videos, sitios web y aplicaciones de
utilidad.

* Nuestro canal para contenido mas especializado: eje emocional.

* Contenido de valor con recurso fotografico + recurso audiovisual (historias + ig

live + igtv adaptado a cada plataforma).

Péagina web (blog, bases de datos)

* Funcién informativa.
* Funcién actualizacion (blog).
* Funcidén base de datos (de ser necesario)

e SEO+ SEM.
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Visualizacion de la estrategia digital

Una vez que se ha realizado el estudio previo y se ha contemplado toda la
informacion necesaria de la estrategia, se procede a realizar cada una de las bajadas

digitales para aterrizar los datos en ejemplos visuales.

Camino estratégico

El camino estratégico es la guia de creatividad para desarrollar el contenido
digital proveniente de la Fundacion, en esta ocasiéon se desarrollarda un camino

estratégico con dos conceptos creativos y sus respectivos ejemplos de bajadas digitales.

Camino

Oftrecer al publico meta, ya sean pacientes o familiares, un acompafamiento y

apoyo para sobrellevar la enfermedad terminal.

Concepto creativo #1

Debido a que una enfermedad terminal conlleva un acompafiamiento diario,
presencial y muy especializado a toda hora, es que se analiza que el primer concepto se
trabajard bajo la frase: En todo momento. La misma desarrolla esa cercania que se

amarra muy bien con la frase Care With Love presente en el logo.

Materiales graficos

A continuacion, se presentan una serie de ejemplos de posteos para Facebook, en
el cual se pretende incentivar a la Fundacion a utilizar distintos formatos de la

plataforma y comenzar a direccionar cierta informacion a la pagina web.



Figura #9 Posteo 1 concepto 1

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With
Love

iSi sos cuidador o familiar, te aplaudimos todos los dias tu labor!
Recarda que con nosotros encontras un apoyo y acompanamiento

[Esfoy para vosl

care

Ch fodo momentel Luith
love

00:.: 20 Comments 311 Shares

s Like 1 Comment
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Figura #10 Posteo 2 concepto 1

Es importante aclarar en este posteo que la Fundacion tiene como objetivo primordial,
crear un hospicie o centro hospitalario para las personas en cuidados paliativos que asi lo

necesiten.

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With
Love

Por medio de nuestra tienda carewithlovestore.com podés adquirir
cualquiera de los productos que te gusten y colaboras directamente
para la construccién del Hospigie Cuidados con Amor

Un hospicie
para Gosta Rical

00‘0‘ 20 Comments 311 Shares

s Like 2 Comment
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Figura #11 Posteo 3 concepto 1
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Por su parte también se pueden observar ejemplos para Instagram como red

social complementaria de la Fundacion.

Figura #12 Posteo 4 concepto 1

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With ***
Love

¢Ya nos conoces?

care

With En fedo'momento
love

Qv A

3,889 views

En Care With Love estamos para vos SIEMPRE
Envianos un DM y preguntanos lo que sea




Figura #13 Posteo 5 concepto 1

Fundacion Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With ===
Love

@
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"y care
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' ..
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3,889 views

Escribinos, estamos super emocionados esperando por
vos
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Figura #14 Posteo 6 concepto 1

Fundacion Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With =**
Love

care

En todo momento - LUIFN &
love |,

© QY A

3,889 views

Esos abrazos que valen cada momento de nuestras
vidas ¢
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Concepto creativo #2

Para el segundo concepto se tomd en cuenta el hecho de decirle a las personas
que la Fundacion es ilimitada en el tema de acompanar, de tender una mano y de brindar
esa mejor calidad de vida a pesar de la enfermedad, debido a esto se trabajard el

concepto: Tu apoyo incondicional.

Materiales graficos

Al igual que el camino anterior, a continuacion, se pueden observar una serie de

ejemplos para trabajar en Facebook.

Figura #15 Posteo 1 concepto 2

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With
Love

Hay sonrisas que detienen el tiempo J
Un abrazo a todos los familiares y cuidadores que nos alientan a seguir.

OO'.' 20 Comments 311 Shares

Like M Comment



Figura #16 Posteo 2 concepto 2

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With
Love

En el area médica de Cuidados con Amor te esperamos con todo el
carino ~ Llamanos al 2272-8464.

OO‘O: 20 Comments 311 Shares

s Like M Comment
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Figura #17 Posteo 3 concepto 2
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También para Instagram se desarrollaron ejemplos para visualizar la

comunicacion de esta red social.

Figura #18 Posteo 4 concepto 2

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With ***
Love

Disfrutando ia vida

Qv A

3,889 views

iSi esta en tus posibilidades: abraza un perro! Llenan el
alma W&
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Figura #19 Posteo 5 concepto 2

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With ***
Love

Rompiendo mitos

caore
U th
Ve

© Qv A

3,889 views

Ninguna circunstancia impide chineos #'
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Figura #20 Posteo 6 concepto 2

Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With ***
Love

Qv A

3,889 views

En Cuidados Con Amor no juzgamos ni apartamos a
nadie. Buscanos, y encontra en nosotros un aliado.




138

Cronograma de posteos

Segun el ultimo estudio de Red 506, existen dias y horas fuertes para publicar en
redes sociales. Entre semana se recomienda publicar en horas de la mafiana entre 9:00
a.m. y 12:00 m.d. Por lo que los fines de semana es mas recomendable entre 12:00 m.d.

y 1:00 p.m.

Ademas, es importante tomar en cuenta los datos que nos dicen que los jueves es
el dia mas fuerte en Facebook, por esta razén es que el siguiente calendario es una

recomendacion con el fin de lograr objetivos de la Fundacion.

Figura #21 Cronograma de posteos

Mes
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
EJE
T " R e 17T 5
CONCEPTO | | EJE RACIONAL | EJE
| EMOCIONAL
0 a1 h2 3 e s 6
CONCEPTO | {EJERACIONAL!  TIENDA | i EJE
17 T 18 e T 20 T T T g
CONCEPTO { EJE RACIONAL |
242526 """"""""""""" 2728 """""""""""
: i : : : EJE
CONCEPTO gEJE RACIONALE TIENDA . EMOCIONAL

Nota: elaboracién propia.
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Posteo 1

@ Fundacién Cuidados Con Amor Costa Rica - Care With
Love

trabajo y departamento comercial FCWL

Percepcion de los usuarios: en el posteo
analizado, existe una gran cantidad de texto que
interrumpe la lectura del usuario, ademas que
esto perjudicaria a la hora de querer
implementar pauta debido a la limitacion del

20% de texto que permite Facebook.

No hay un copy introductorio que explique de

qué trata la publicacion.

Los colores estan alineados con el logo sin
embargo no hay un contraste que haga una

buena diferenciacion.
Hay un disefo trabajado.
Oportunidades de mejora:

Creacion de una estrategia de comunicacion

digital que integre ejes de contenido.

Manejo de redes sociales por un profesional
que mantenga una frecuencia en las

publicaciones.

Es importante incluir un presupuesto de pauta
que, aunque no sea elevado, pueda crear

alcances importantes.

Por medio de un posteo como este, se le puede
dar mas fuerza a la pagina web, direccionando a

las personas a conocer mas en el sitio.
Canales digitales:

Facebook continua siendo el canal digital con
mayor poblacion activa, sin embargo, un canal

de comunicacion como Instagram, llega a un
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publico mas joven que se podria considerar.
Interaccion:

La interaccion del posteo es casi nula, lo que
quiere decir que no llam¢ la suficiente atencion
para que mas personas se interesaran y
generaran comentarios o reacciones en la

publicacion.

Posteo 2

i
(L:Silf'ﬁ Unidos para CTECeT?
love

LC.W. -cosTAméA '/
[ &/,
VGs X5 -3
wWhﬁmorg

i) oV )<
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Percepcion de los usuarios:
El posteo se ve trabajado a nivel de disefio.
No contiene tanto texto dentro de la imagen.

Posee demasiada informacioén en el copy del
posteo lo cual més bien deberia ser resumido y

redirigir a la padgina web para generar trafico.

Los colores utilizados desagradan a la vista ya
que se tornan como aburridos, ademas los
iconos utilizados en los disefios no dicen nada

ni tienen relacidn con el texto desarrollado.
Oportunidades de mejora:

Copys mucho mas reducidos que impacten y
logren la atencion de los seguidores, la
informacion extra se puede complementar con
un link que dirija a una pagina web donde los
interesados puedan ingresar a conocer mas del

tema.

La utilizacién de emojis desarrolla una cercania
con el usuario, ademas de que visualmente

llama mucho la atencion, genera empatia.

Este posteo se puede usar perfectamente para

dar mas fuerza a la pagina web, direccionando a
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las personas a conocer mas en el sitio.
Canales digitales:

Facebook contintia siendo el canal digital mas
adecuado para comunicar, sin embargo, por la
dindmica e informaciéon de la Fundacidn, se
podria considerar Instagram como una red

alternativa.

Se nota un desconocimiento de los diferentes
formatos que Facebook tiene para poder
comunicar de maneras no tradicionales a las

que las personas ya estan acostumbradas.
Interaccion:

A pesar de que este posteo obtuvo un poco mas
de interaccidn, sigue manteniendo niveles bajos
en comparacion con la poblacion que posee de
seguidores, lo cual proyecta que el contenido

no es llamativo para el publico.

Al haber tanta informacion, se puede
aprovechar la pagina web y redireccionar a los
usuarios. De esta manera se genera trafico, y las
verdaderas personas que desean informarse van

a tomarse el tiempo de ingresar.

Posteo 3

Percepcion de los usuarios:

La noticia compartida parece ser de contenido
interesante, sin embargo, el mensaje no atrapa

para que el usuario vaya mas alla.

No hay disefio ya que es una nota de un medio

de comunicacion compartida.

Oportunidades de mejora:
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Compartir notas de medios de comunicacion
genera un poco de rechazo en las personas,
debido a que la gente prefiere leer lo mas
importante sin tener que ingresar a un enlace, la
informacion es interesante y se podria
comunicar por medio de un posteo, carrusel,

video, gif, etc.
Canales digitales:

El canal Facebook es adecuado para seguir
manejando la  comunicacion digital, sin
embargo, hay que saber utilizarlo para poder
tener el retorno de alcance. De igual manera
también aqui se considera que Instagram puede

ser un canal alterno que apoye.
Interaccion:

La interaccion es baja, no hay presencia de
comentarios de los usuarios. El alcance es el

minimo.

Posteo 4

Percepcion de los usuarios:

La informacion del copy no explica quién es la
persona que se muestra, escriben como si todas
las personas que ven el posteo saben de qué se
habla. Se comparte una publicacion de otra
pagina o de otra persona, lo cual no le da

seriedad a la pagina de la Fundacion.
No hay disefio, ni posicionamiento del logo.
Oportunidades de mejora:

Disefiar un posteo que explique quién es la
persona, sus logros y la informacion adicional

que llame la atencion del usuario.
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Tomar en cuenta que la informacion tiene que
ser reducida, directa y con enfoque para que los

seguidores lean.

Incluir un presupuesto de pauta que, aunque no

sea elevado, pueda crear alcances importantes.
Canales digitales:

Facebook tiene un alcance muy importante en
el publico de la Fundacion, lo cual lo convierte
en un canal adecuado. Ademas, Instagram sigue
siendo una alternativa para poder comunicar a
un publico con edades, gustos y afinidades

distintas.
Interaccion:

La interaccion del posteo es baja. No hay
participacion de los usuarios por medio de

comentarios ni compartidos.

Posteo 5

Percepcion de los usuarios:

En este posteo también se comparte
informacion de otra pagina, aunque la pagina
de la cual se comparte la informacion es parte
del negocio o enfoque de la Fundacion, genera
un poco de rechazo visual al ver que no se

comparten datos propios.

No existe disefio ni posicionamiento del logo

para ir construyendo marca.

Hay demasiada informacion dentro del copy de

la publicacion.

Lo que se comparte es contenido que se le
puede sacar mucho provecho debido a que es

una forma de ayudar a las personas por las
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cuales la Fundacion existe.

La informaciéon emitida no genera nada, no
transmite ningun sentimiento, hace falta una
cercania o algo que haga que las personas se

identifiquen.
Oportunidades de mejora:

Crear contenido propio con un disefio adecuado
en el cual se pueda exponer el logo de la

Fundacion y las personas conozcan la marca.

Reducir los textos con la informacion brindada
con el fin de llamar mas la atencion de los

seguidores o usuarios.

No hay construccion de marca, se cred una
pagina nueva que perfectamente podria ser
informacion que se comparta como propia

desde la pagina de la Fundacion.

En lugar de colocar tanta informacion en los
copys, es mucho mejor buscar la manera de
darle peso a la pagina web, y comenzar a
colocar el link para todas aquellas personas que
quieren conocer mds sobre un tema en
especifico. Puede ser que con posteos con tanto
texto, se pierda a personas valiosas que si son

del interés de la Fundacion.
Canales digitales:

La informacién del posteo es adecuada para
manejarse en el canal de comunicacion
Facebook debido al gran alcance que tiene la
red en el pais y la facilidad para incluir pauta y
llegar a muchas mas personas, ademas se puede

considerar Instagram como una plataforma
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alterna para valorar y proyectarse en un publico

con edades distintas.
Interaccion:

Baja interaccion del posteo, no hay comentarios
ni consultas de las personas. A la publicacion
no se le coloco presupuesto de pauta por lo que

su alcance fue nulo.

Los posteos que tienen tanta informacion,
perfectamente se podrian utilizar para generar
trafico al sitio web. De esta forma Ila
informacion se reduce del copy y se asegura el
ingreso de mas personas en el site de la

Fundacion.

En la mayoria de los posteos existe un alcance
casi nulo, esto se confirma ademas con la poca
interaccion que tienen las personas con las
publicaciones, es decir, a menor alcance menor
participacion del publico con los materiales

expuestos.

Posteo 6

Percepcion de los usuarios:

Esta publicacion es una foto de portada, este
formato no debe contener tanta informacion
debido a que no es una publicacion habitual

(posteo).

No existe un texto o copy que explique de qué

trata la informacion o charla.

Contiene un disefio, algo que no se realizaba
desde inicios de afio. De igual manera hay que
cuidar los elementos y el texto del disefio ya

que si se quisiera aplicar presupuesto para
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pauta, Facebook lo rechazaria.
Oportunidades de mejora:

No realizar publicaciones en la portada de
Facebook, tiene mucho mas impacto si se

publica como posteo normal de la red.

El disefio se puede mejorar en colores,

elementos, disminucion de texto y fotografia.

Debe existir un texto introductorio, reducido
pero llamativo para atraer la atencion de los

seguidores.

No hay construccion de marca, aunque las
charlas puedan guiar un poco, las personas que
no saben qué es Cuidados con Amor se van a

confundir y los podemos perder.

Segmentar siempre va a ser una herramienta
fundamental para la construccién de marca y el

buen funcionamiento del alcance del contenido.
Canales digitales:

El canal digital Facebook es excelente para
comunicar este tipo de informaciéon como
charlas o talleres, ya que la plataforma tiene las
herramientas para potenciar el posteo y obtener
un alcance elevado. Por su parte, Instagram
puede ser un canal externo para llegarle a un

publico con un publico mas joven.

Se utiliza solamente el mismo formato de
posteo para comunicar, no se aprovechan los
distintos formatos que Facebook habilita para

comunicar de formas alternas.

Interaccion:
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El posteo tuvo una interaccion mas elevada que
las demas publicaciones realizadas
anteriormente, lo cual indica que la informacién
tenia valor, pero no se aprovecho en el formato

correcto que debid ser publicado.

Posteo 7

Percepcion de los usuarios:

El posteo es una publicacion compartida, esto
genera rechazo ante los lectores ya que no

llama la atencién.

No existe presencia de logo para crear marca y
tampoco hay un texto introductorio o copy que
explique el objetivo de la publicacion

compartida.

Las fotografias que se exponen al compartir el
posteo son de calidad y se podrian aprovechar

para crear un posteo.

No existe ningin acercamiento o empatia con
las personas que lean o visualicen los posteos

de la fundacion. Se sienten lejanos al publico.
Oportunidades de mejora:

Generar materiales propios de la Fundacion
para no tener que compartir publicaciones de

otras paginas de Facebook.

Posicionar el logo de la Fundacion siempre
debe ser una prioridad para poder construir
identidad de la marca y poder obtener mejor

reconocimiento de los usuarios.

Los copys siempre deben estar presentes para

informar la razén del posteo, las personas
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dentro de las redes sociales necesitan que se les
guie en la informacidon con textos pequefios

pero llamativos.

Los posteos deberian explicar en ciertas
ocasiones, qué es lo que realmente realiza la
Fundacion. Construir un poco mas de marca
para que mas personas comiencen a darle
seguimiento a la informacion publicada. Y
ademas atraer mdas personas interesadas en el

contenido.

Validacion de un presupuesto de pauta que
contribuya por medio de segmentacion, a llegar
a mas personas y generar un mayor alcance del

contenido publicado en la pagina.
Canales digitales:

El canal utilizado Facebook es el adecuado para
mostrar este tipo de informacion por medio de
fotografias ya que contiene las herramientas y
formatos adecuados. Ademas, Instagram podria
generar un mayor aporte debido a su alcance en
publicos de edades mas jovenes a los que

también se les puede llegar.
Interaccion:

La interaccion es baja, casi que nula. No se
utiliz6 presupuesto de pauta para obtener un
mayor alcance. Las personas no participaron en
comentarios ni con compartidos de la

publicacion.
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Posteo 8

Percepcion de los usuarios:

La publicacion realizada es de un posteo
compartido, lo cual genera como en las
publicaciones anteriores, un rechazo en el
usuario ya que no es material propio de la

Fundacion.

No hay un copy que introduzca la informacion
o el objetivo central del posteo, no se explica

quién es la persona de la nota ni de qué trata.

El posteo no genera ninguna reaccion en el
lector, es informacion que no me brinda
acercamiento ni una relacion con quien lo

visualiza.
Oportunidades de mejora:

Potenciar materiales propios de la Fundacion,
publicaciones que posean informacion
relevante para el publico de la pagina, donde se
pueda incluir el disefio y el posicionamiento del

logo para construir marca.

Todos los posteos publicados deben llevar un
copy con informaciéon importante, esto le da

cercania a la pagina con sus seguidores.

Incluir un presupuesto de pauta que, aunque no

sea elevado, pueda crear alcances importantes.

Realizar una segmentacion adecuada del
publico al que se quiere llegar, ya que no se
debe publicar disparando informacion para todo
lado, existen herramientas de pauta que

funcionan para llegar a personas en especifico.

Canales digitales:
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La informacion brindada es adecuada para el
canal de comunicacién digital utilizado:
Facebook. El cual contiene los formatos y
herramientas adecuadas para potenciar la
pagina de la Fundacion. Ademads, Instagram se
puede considerar como un canal alterno que
apoye la comunicacion y que obtenga el
alcance de un publico meta con un target

distinto.
Interaccion:

La interaccion es nula, no hubo participacion en
comentarios, reacciones ni compartidos de la
publicacion, lo que refleja que el contenido no
fue llamativo y ademdés no existid presupuesto

de pauta para potenciar la informacion.

Posteo 9

Percepcion de los usuarios:

El posteo en formato de album posee un copy
con informacion adecuada: corta, directa y
llamativa. Ademas, se incluyen acertadamente

los hashtags dentro del copy.

Se comparte una variedad de imagenes con
charlas y capacitaciones distintas, lo que

distorsiona la informacion.

Cada imagen publicada posee exceso de texto,
esto genera rechazo en la lectura de los

usuarios.

El disefio posee muchos elementos que

confunden visualmente.

Oportunidades de mejora:
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Mejoras en el disefio, con colores adecuados y
disminuciéon de elementos que desenfocan la
lectura del posteo, con el fin de comenzar a
crear una linea de identidad para el usuario o
seguidor. Desarrollando ademas una creatividad

identificable en cada posteo que se realice.

Disminucion del texto dentro de la imagen para
poder optar por un presupuesto de pauta para

potenciar el posteo.

Para poder obtener mejor alcance en este tipo
de publicaciones donde el objetivo principal es
atraer  participantes a las charlas y
capacitaciones, se puede considerar un

presupuesto de pauta a implementar.

Crear la oportunidad de segmentar el publico

meta para obtener un mejor alcance de este.
Canales digitales:

Facebook como medio de comunicacion digital
es el acorde para dar a conocer este tipo de
informacion que brinda la Fundacidn, sin
embargo, se considera que Instagram es un
canal adecuado de apoyo para llegar a un

publico con un publico distinto.

No se explotan los diferentes formatos que
Facebook brinda para poder comunicar de

maneras distintas.
Interaccion:

La interaccion es baja a pesar de que hubo un
incremento de compartidos con respecto a los

demas posteos.
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La publicacion no cuenta con interaccion de los
usuarios por medio de comentarios ni

reacciones.

La publicacién no contd con un presupuesto de

pauta para obtener un mayor alcance.
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Apéndice B: Preguntas entrevistas

Oscar Solano, especialista en Planning Digital

1.
2.

(Para qué sirve una estrategia digital, cudl es su objetivo?

(Por qué considera importante que una marca u organizacion tenga presencia en
redes sociales?

(Qué es lo primero a tomar en cuenta cuando una marca u organizacion desea
incluir las redes sociales como medio de comunicacion?

(Bajo qué bases se determinan los ejes de comunicacion de una empresa?

En la actualidad ;cudles son los canales digitales mas utilizados y los mejor
recomendados y por qué?

Si una organizacion cuenta con poca interaccion a nivel digital, bajo interés de
los seguidores por su contenido y poco alcance en sus posteos, /cudles son los
pasos por seguir para definir el camino de la marca?

(Qué cosas nunca deben faltar a la hora de desarrollar una estrategia o planning

digital?

Rogelio Umaiia, especialista en marketing y comunicacion digital

1.
2.

(Cuadles son los canales de comunicacion digital mas utilizados en la actualidad?
(De qué forma deberia ser el contenido de redes sociales para causar impacto en
su publico?

(Hacia donde considera que se dirige el mundo de la comunicacion digital?

Un top 5 de cosas que no deben faltar a la hora de crear contenido para redes
sociales

(Como debo reaccionar ante una crisis en mi fan page?

(Cual es la importancia de los KPI’s dentro de la comunicacion digital?

(Cuales son los 3 0 4 KPI’s que nunca deben faltar cuando se estd en el mundo

de las redes sociales?

Alejandra Alfaro, directora de la agencia de publicidad Wepa

1.

2.

(De qué manera colabora la pagina web de una empresa en el desarrollo de
contenido digital para redes sociales?
(Cuales son los principales objetivos de la comunicacion digital en el dia a dia

del desarrollo de redes sociales?
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3. (Considera que tiene un valor importante la medicion de KPI’s y cuales son los
que cree que son mas importes?

4. (Cuales son los cambios mas notables que ha sufrido la comunicaciéon en los
ultimos cinco afios?

5. (Qué lineas de comunicacion se debe seguir para conocer mas el publico meta

de las organizaciones?

David Reyna, fundador de Cuidados con Amor

(Como nace la Fundacion?
(Cual es el objetivo principal de la Fundacion?
(A nivel de metas, existe alguna o algunas que no se estén cumpliendo?

(De qué forma la Fundacion recibe ingresos?

@wohk D=

(Cuales son los principales aliados comerciales o no comerciales que tiene la
Fundacion?

6. A nivel de comunicacion, jcudles son los esfuerzos que se realizan?

7. (Considera que existe alguna oportunidad de mejora que se pueda atacar en el

ambito de comunicacion digital de la Fundacion?

Alexandra Espinoza, Presidenta Fundacion Cuidados con Amor

1. (Cual es la principal informacién que se publica en redes sociales?

2. (Existe alguna informacion que deberia, pero no se comunica a los seguidores de
la Fundacion?

3. (Cudles son los canales digitales utilizados por la Fundacién?

4. ;Quién se encarga de la actualizacion de las redes sociales?

5. (Ha existido en alglin momento una asesoria a nivel de comunicacion digital
para el manejo de redes sociales?

6. (Como considera que es la participacion de sus seguidores en redes sociales?

7. (Puntos a mejorar en la forma en que se comunica la informacion?

8. ¢(Existe alguna meta a nivel de redes sociales que usted desea cumplir?
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Apéndice C: Guia de focus group

1.

Agradecimiento por aceptar la invitacion a participar

Introduccioén sobre el trabajo en desarrollo

Explicacion de la dindmica a realizar: Se les ird presentando a las personas
participantes, una serie de posteos realizados por la Fundacién en el primer
semestre del afio en curso. Una vez que todos lo puedan observar, se motivara a
generar una conversacion sobre: percepcion del posteo, acercamiento con la
organizacion, identificacion con la forma de comunicacion, entendimiento de los

copys de las publicaciones, comunicacion dentro del disefio del posteo.

Andlisis: gestos, movimientos, expresiones, formas de visualizacion del
material, tiempo de duracioén en observar los posteos, consultas que realicen los
participantes y claridad en el tema expuesto, esto con el fin de determinar la
forma en que los participantes perciben el contenido generado por la

organizacion.

Dinamica de cuestionario.

Agradecimiento por la participacion.

Refrigerio.
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Apéndice D

Dinamica de cuestionario

*Esta dinamica se desea desarrollar con el fin de obtener algunas opiniones que se consideran
importantes para la investigacion y que no necesariamente se puedan recibir en la conversacidn por un
tema de susceptibilidad.

éTiene claridad en el funcionar de Cuidados con Amor?

SI NO

Considera que 9 posteos en 6 meses:

Es una buena cantidad Hace falta mas contenido

¢Cuales son las redes sociales que usted mas utiliza? (dos)

En sus redes sociales, ésigue alguna Fundacion?

S NO (épor qué?)

El contenido que pudo observar de la Fundacién Cuidados con Amor es:
Aburrido / No me dice nada

Me parece bien



