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RESUMEN

Los medios sociales en la actualidad se han apoderado de la red; se parte
desde este punto, la necesidad de encontrar un acercamiento y mantener
el contacto consumidor — producto y el buen funcionamiento de estos
medios en cada una de las empresas que los utilizan, donde nace el
Community Manager, encargado de realizar este trabajo y asi resolver

cada una de las interrogantes o problematicas que se presenten.

La creacion de una estrategia para que el CM tenga un manejo de las
redes sociales, donde se guiard para que el producto llegue hasta su
publico objetivo, cuales son los medios sociales mas utilizados sin olvidar
los tradicionales que son también de mucha ayuda para el propoésito de
cada producto y paso a paso guiar la forma de llegar a cumplirlo, desde la
creacion de una cuenta en los medios sociales hasta de la manera en
como manejarlas de forma efectiva y tener la mayor respuesta de los
interesados, aparte de ser la imagen de la empresa ser amigo de fans y

darles el respetivo interés que ellos merecen.

En este caso la estrategia se implementara en la Academia de Futbol
Frankinos Soccer ubicada en el canton Salinas, provincia de Santa Elena
para realizar la captacién de su publico, en este caso jovenes y adultos
interesados en una vida sana y deportiva, se utilizara vallas, banners,
anuncios en medios radiales y correo directo con los medios tradicionales
y los medios sociales mas conocidos como Facebook, Twitter, YouTube y
pagina web, donde el CM hace su trabajo, realizando distintas actividades

para el incremento de seguidores



INTRODUCCION

La tecnologia se ha convertido en una herramienta muy importante que
dia a dia estad acogiendo mas adeptos, cada una de las personas buscan,
entre otras cosas, que se les facilite la vida con un acceso rapido y
efectivo. Con el tiempo cada vez mas corto, los individuos quieren
encontrar en esta herramienta la manera de organizarse para poder

alcanzar a realizar cada una de sus actividades diarias.

Dentro de este mundo cambiante y con cada dia, con nuevas cosas a
explorar; la red ha abierto un campo muy amplio en el que cada vez mas
personas se atreven a experimentar, muchas de ellas la catalogan como
el nuevo mundo que en ocasiones puede estar hasta al alcance de sus

manos por medio del dispositivo movil.

Muchos paises desarrollan grandes tecnologias y junto a ellas
aplicaciones que pueden llegar hacer facilmente manipuladas por las
personas, cada una desarrolla su propio interés o su propia necesidad

para llegar a satisfacer a sus clientes de una manera agil y sencilla.

Es por eso que algunas empresas o0 simplemente emprendedores y
apostadores a la tecnologia como MARK ZUCKERBERG (Roa, 2010)
(Vega, 2013) quien logré triunfar como el creador de Facebook, un gran
medio social que en la actualidad tiene 500 millones de usuarios

haciendo de él, uno de los jévenes mas millonarios de la historia.

Por eso se decidio explorar este gran mundo de la tecnologia con sus
cambios pero sobretodo la gran ayuda que puede brindar a los habitantes
de la naciente provincia de Santa Elena. Los cambios que la poblacién
quiere en la actualidad es que la tecnologia les acompafie en sus
actividades y que por supuesto logre sean aun mas faciles de llevar a
cabo sin olvidarse de como cada uno de los empresarios pueden llegar a
sus clientes potenciales con la tan ansiada satisfaccion al cliente por

medio de herramientas tecnolégicas llamadas medios sociales.
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Los medios sociales son un punto muy importante en este proyecto ya
que se puede llegar al publico objetivo que se requiere al interactuar con
ellos, que expresen sus necesidades, deseos y porque no, hagan conocer
cosas con los que no estan satisfechos, en fin se abarcara todos estos
ambitos para el estudio y elaborar una estrategia para la persona que esta
a cargo de tener ese contacto con el publico por medio de la tecnologia, el

llamado Community Manager.
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1.1

1.2.

CAPITULO |

EL PROBLEMA A INVESTIGAR

Tema

‘LA ESTRATEGIA DEL COMMUNITY MANAGER PARA EL
MANEJO DE LAS REDES SOCIALES EN LA PENINSULA DE
SANTA ELENA".

Planteamiento del problema

Hoy en dia se esta viviendo en una época tecnoldgica matizada por
grandes cambios en el estilo de vida, no sélo en el ambito social sino
en todos los aspectos, en educacion, negocios, entretenimiento,

trabajo, musica que giran en torno al eje del internet.

La tecnologia crece constantemente, ha hecho del ser humano un
sujeto creciente, lo que ayer se inventd ya hoy no es nuevo, todo
cambia en torno a las exigencias de la sociedad, esto ha originado
un estilo de vida acelerada, cambiante, demandante y sobre todo
adaptada a los cambios que se presentan en las personas.

Por ejemplo, en las instituciones financieras en tiempos pasados era
estrictamente necesario acercarse a la sucursal mas cercana o
muchas veces tener que transportarse hasta la agencia matriz del
banco para realizar alguna transacciéon o solicitud, lo que en la
actualidad con los cambios tecnologicos que se ha estado
afrontando durante estos tiempos ya no es necesario, como lo afirma
el portal PC Word: “Para las personas el uso de las tecnologias,
refiere un avance que beneficia enormemente, la gestion de
actividades cotidianas, plantea soluciones y respuesta a traves de
plataformas de facil uso y seguras, las que a través de Banca Mavil

garantizan el buen funcionamiento de sus transacciones Yy

14



actividades online. Cada vez son mas los usuarios que se suman y

confian en estas herramientas” (Espariol, 2011)

Estas mismas herramientas son las que tal solo hacer un clic se
puede hasta solicitar un préstamo a la institucion financiera sin
necesidad de movilizarse desde el lugar de trabajo y asi se ahorraria
tiempo, todo gracias a la innovacién tecnologica.

La educacion es otros de los ejemplos que se puede citar, con
motivo de la invencién tecnoldgica también han surgido algunos
cambios en este ambito, asi como en la actualidad varias
instituciones educativas emplean sistemas para los estudiantes con
el fin que deban de conectarse a una plataforma de internet para
poder enviar sus tareas, lecciones o incluso algun proyecto para ser
calificado por sus docentes evidenciandose la interaccién entre
docente y estudiante por medio de la tecnologia. Como lo menciona
Clara Salas Avendafio en la publicacién en su péagina web: “La
educacién actual afronta mdultiples retos. Uno de ellos es dar
respuesta a los profundos cambios sociales, econémicos y culturales
que se prevén para la ‘sociedad de la informacion’. Internet, la red de
redes, ha generado un enorme interés en todos los ambitos de
nuestra sociedad. Su utilizacién con fines educativos es un campo

abierto a la reflexion y a la investigacion” (Avendafio, 2011)

En otras de las secciones que se puede mencionar el cambio
tecnolégico es en el comercial. A pesar que muchas personas
prefieren comprar viendo y tocando el producto que llevaran a su
casa, algunos también optan por las compras en linea y grandes
ofertas que cada almacén brinda a sus clientes, con las mismas
facilidades de pago y el mejor servicio, en ocasiones, la entrega es
de igual de inmediata como si hubiese comprado directo en el

almaceén, todo tan simple como tener acceso al internet.
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Todo esto se enmarca en establecer diferencias entre lo que se
experimentaba en el siglo pasado y lo que hoy se logra hacer
gracias a la tecnologia que sigue evolucionando y a la red que
permite tener acceso a los medios de informacion virtuales en todo
momento, siendo una fuente de informacién dentro del internet, los
medios sociales, donde radica la participacién de la poblacién que
indiferentemente, de la edad precisa del individuo, pueden llegar a

informarse o simplemente comunicarse de una manera diferente.

Tener un facil y libre acceso al mundo virtual se consigue conocer
cada una de las situaciones que acontecen alrededor del mundo
solo dando un “clic da una ventana abierta al mundo del
conocimiento, donde incluso se adquiere educacion, desarrollo y

muchas veces una fuente de empleo dentro de la red.

La sociedad del conocimiento como lo explica Karsten Kriger: “Se
trata de un concepto que resume las transformaciones sociales que
se estan produciendo en la sociedad moderna y sirve para el
analisis” (Krlger, 2006). Es decir que la sociedad del conocimiento
es aquella transformacion que los individuos experimentan en el
transcurso de este tiempo, desde el momento del uso de un celular
hasta la manera de comprar via online, es un campo muy amplio que

en la poblacion es algo que se ha podido experimentar.

Por este motivo se dice que la poblacién vive en una sociedad del
conocimiento, en la que interviene la facilidad de acceso a la
informacion y recursos tecnolégicos para su inmediata difusion, tal
es asi que en pocos segundos se puede informar de lo que pasa en
el otro lado del mundo, la noticia mediante la tecnolégica ha
desarrollado una velocidad impresionante, puede haber una
comunicacion directa entre un individuo y otro a grandes distancias,
debido a las redes de tecnologias que aun siguen en la tendencia de

mejoramiento continuo.
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La red han permitido una conexion directa y rapida con los medios
de abastecimiento de servicios y productos frente al consumidor lo
que se ha dado una evolucion en la participacién de las personas y
su familiaridad de manejar la tecnologia, ya sea con ayuda de sus
familiares o como también con empresas privadas que brindan

capacitacion continua.

Con el crecimiento de los medios sociales, los grupos de interés no
esperan como antes pasivamente a que se les hable, sino que son
mas criticos y tienen mas canales de comunicacion para
interrelacionarse, ejerciendo presion, la que puede ser positiva 0
negativa. Positiva porque se crea un lazo muy estrecho con el
consumidor o cliente, ser capaces de solucionar sus problemas o
simplemente responder de forma inmediata cada una de sus
inquietudes, pero muchas veces también puede ser negativa, ya que
hay casos en los cuales las personas con malos escrapulos se
esconden dentro de los medios sociales, crean cuentas falsas y
puedes hacer dafio a los individuos con los que se esta
interactuando ya sea insultando o denigrando, hay casos muy
severos que si llegan a ser descubiertos pueden ser sancionados

con céarcel.

El mundo del internet es tan amplio que se alcanzan hablar de
muchos aspectos, pero en esta ocasion se centrara basicamente en
lo que son los medios sociales, como es su funcionamiento y que
provecho se puede sacar en base a la publicidad por medio de ellas,
unir a nuestro publico objetivo y lograr el efecto multiplicador de
informacion, es por ello que desarrollaremos LA ESTRATEGIA DEL
COMMUNITY MANAGER y conocer cudl es su funcién dentro de la

red y especificamente en los medios sociales.

Genetsis en su publicacion en el portal web
marketingcomunidad.com indica que “E/ CM es el responsable de la

comunicacion de la compafia, que plantea, analiza y sigue una
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1.3.

estrategia de comunicacion a nivel online. Pero hay que tener
cuidado al plantear las directrices a seguir ya que podria fracasar la

comunicacion”, (Genetsis, 2010)

La evolucion de la comunicacion virtual ha tomado posicion
importante en la Provincia de Santa Elena, y es que el mundo de los
negocios en esta Jurisdiccion ha tenido auge aunque es novicia en
este campo, los tres cantones que la conforman tienen actividad
comercial en distintos aspectos pero el mas sobresaliente es el
cantdon La Libertad, conocido como la capital economica de la
provincia por su gran movimiento en este ambito, en el que se
encuentra todo tipo de comercio que en muchas ocasiones llegan a
implementar tecnologia para llegar a sus clientes, contiguo al
movimiento econdmico se presenta un atractivo de crecimiento
comunicacional dado que la injerencia mediatica cambia las
tradicionales formas de anunciar dejando entrever que existen
nuevos formatos y hay que analizarlos desde toda 6ptica y proponer

nuevos medios en este plan.

Es por ello, que se propone el siguiente tema de investigacion para
desarrollar la estrategia del CM con eficiencia en el entorno de la

informacion virtual.

Formulacion del problema

Para realizar la formulacién de problema se exponen los siguientes

factores:

1.3.1. Cambio en estilo de vida de las personas

Los cambios es un proceso de variacion que sufre algo o alguien.
Todo cambio al que se enfrenta el ser humano al principio siempre
va a tener un cierto rechazo, ya que no se sabe qué tan confortable

sea éste; en la actualidad este término se esta implementando
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mucho ya que a medida que pase el tiempo también se cambia el
dialecto, la educacion y en fin un sin numero de factores que influyen

en la transformacién de cada individuo.

Basicamente para hablar de los cambios en el estilo de vida, hay
que retroceder en el tiempo, se seleccionara los mas relevantes
como por ejemplo la televisién. Antes se podia ver a una familia
reunida en la comodidad de su hogar frente a un televisor,
compartiendo todos juntos, pero en la actualidad eso ya no es tan
visto, con la tecnologia ahora hasta el mas pequefio de la familia
tiene un televisor en su dormitorio, indistintamente de la marca,
tamafio o disefio, las empresas de television pagada ofertan sus
paquetes comerciales de acuerdo a la necesidad de los clientes, es
aqui donde él selecciona que canales ver y resulta mas facil la

eleccioén.

Otro de los aspectos es la redaccion, como olvidar las conocidas
maquinas de escribir, el tiempo que se debia tener para redactar un
documento, si se cometia un error habria que redactar nuevamente;
en la actualidad se tiene la facilidad de las computadoras que entre
otras de las bondades que tiene, es la redaccion por medio de un
programa que permite no solo corregir de una manera facil y sencilla
sino que también se puede seleccionar el tamafio, forma, negrilla,
cursiva o subrayado de las palabras, a esto se agrega la forma de
comunicacién por medio de cartas donde se utilizaban los conocidos
correos que se demoraban dias para llegar a su destino, pero ahora
con el uso de la web se pueden enviar mensajes de una manera
mas rapida y de la misma manera tener una respuesta, lo que

llamamos e-mail.

Asi también se cita el caso en la comunicacion, en tiempos pasados
lo maximo que un ser humano podria tener en comunicacion era un
teléfono convencional de gran tamafio y de poco alcance, pero a

medida que ha pasado el tiempo se ha desarrollado grandes
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avances en este ambito ya que hoy se hasta los teléfonos celulares,
los cuales en tiempos pasados se los consideraba como un lujo pero
ahora ya todos pueden tenerlos, asi mismo este instrumento de
comunicaciéon se lo encuentra para cada necesidad y exigencias del

cliente.

En ocasiones ni se imaginaba que se tendria cambios tan grandes
como en la actualidad, llegar a tener el acceso ilimitado a un sin
namero de cosas alrededor del mundo y todo gracias al llamado
internet, en el cual también se encuentra la manera de interactuar
con las personas ya sea de una manera familiar o simplemente
laboral, pero con esto se puede ir mucho mas alla. En fin son varios
de los aspectos que se podria citar para dar a conocer los cambios
gue se han enfrentado la sociedad y el efecto que ha tenido en el
estilo de vida de cada uno.

1.3.2. Facilidad de acceso a la web

Desde la aparicion del mundo del internet éste ha tenido un proceso
en el cual ha llevado a toda la comunidad desde nifios hasta adultos
mayores a conocer muchas cosas, con la facilidad que dia a dia se

presenta para poder acceder a ella.

Solo a un clic de distancia se encuentran las cosas que se quiere
conocer alrededor del mundo. Segun el medio de comunicacion
escrito El Diario, en Ecuador el 65% de la poblacion tiene acceso a
internet (Diario, 2013) esto se debe a que se tiene distintas formas
en las cuales ingresar al internet, segun la pagina web
recursostic.educacion.es hay distintos medios para realizar la
conexion, sea por medio de cable de datos, satélite, redes
inalambricas y por dltimo se cita las conexiones a redes moviles
cada una con su caracteristica particular. (recursostic.educacion.es,
2012)
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El sitio web satélite.com indica que el acceso al internet por medio
de cable de fibra Optica se utiliza para la transmisién de datos entre
nodos, desde el nodo hasta el domicilio del usuario. La conexion a
internet via satélite es la solucién para acceder a la red a gran
velocidad desde lugares donde no existe cobertura ni cable. (satelite,
2010). Por otro lado el sitio web emfexplained.info indica que las
redes inalambricas son las que se puede conectar al internet por
medio de ondas electromagnéticas que las podemos encontrar
desde un solo dispositivo. Las conexiones por medio de redes
moviles es lo que actualmente muchas personas las tiene en los
celulares, funcionan enviando y recibiendo sefiales de radio de baja
potencia. Las sefiales se intercambian con antenas que estan
conectadas a transmisores y receptores de radio enviando y

recibiendo sefiales de radio frecuencia. (emfexplained, 2010)

Sea cual sea la forma en que se acceder al internet, lo importante es
siempre mantenerse en contacto, no solo con lo que sucede

alrededor sino también en todo el mundo.

1.3.3. Lacomputadora y otros dispositivos tecnolégicos como

parte de la cotidianidad de las personas

A medida que pasa el tiempo, los cambios tecnolégicos se hacen
MAas evidentes y por supuesto aparecen aparatos que se acoplan a
dicha tecnologia o que vienen incluidos en ellos, ese es el caso de
las computadoras. La pagina web Computacion aplicada al
desarrollo indica que una de las primeras que aparecieron en el
mercado tenian grandes dimensiones, con 800 kilometros de cable,
con dimensiones de 17 metros de largo, 3 metros de alto y 1 metro
de profundidad (SA, 2010) con un procesador demasiado lento,
aspectos que hicieron que no sea muy llamativa para las personas
gue en ese entonces hacian uso de ellas, ya que para procesar una

informacioén se demoraban incluso hasta horas.
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En la publicacion que hace caziqque en el portal web scribd.com
hace referencia que a finales del afio 1950 el uso del transistor en
los ordenadores marc6 el advenimiento de elementos légico més
pequefios, rapidos y versatiles de lo que permitian las maquinas con
valvulas. Como los transistores utilizaban menos energia y tienen
una vida util mas prolongada, a su desarrollo se debi6 al nacimiento
de maquinas més perfeccionadas, que fueron llamadas ordenadores

0 computadoras de segunda generacion. (caziqque, 2010)

Es asi como muchas personas conocieron de ellas, de su capacidad
y mas que todo porque con su tecnologia brindaba aun mas facilidad
para el trabajo diario. Tanto asi que después de enfrentarse a
grandes computadores hoy en dia se puede encontrar estos
dispositivos hasta en las conocidas mini-laptop que tienen la misma

funcién que un ordenador de escritorio.

Pero no solo los computadores son los que han surgido, hay otros
dispositivos que las personas tienen a su disposicién y actualmente
practicamente forman parte de sus vidas, entre ellos se consigue
mencionar los proyectores que ahora son los que permiten reflejar
imagenes a gran escala, son utilizados mas que todo para
conferencias, otro de los dispositivos a mencionar son las
grabadoras de voz digital, un aparato que es de mucha ayuda para
los profesionales en la comunicacion ya que permiten grabar audio

con gran capacidad.

Las camaras filmadoras también forma parte de la lista, permiten
grabar escenas en movimiento como en grandes acontecimientos,
asi mismo aparecieron las camaras fotograficas que permiten
recordar momentos importantes de la vida con la impresién de las
mismas y verlas cuantas veces se quiera. Después de estos
aparatos se recuerda la aparicion del DVD portatil, el cual permite
ver peliculas en cualquier lugar que se encuentre, en la actualidad

se puede instalar hasta en la comodidad de los vehiculos.

22



Después de la aparicion de estos aparatos vino lo que hoy se ha
convertido en una gran necesidad para todos, los teléfonos fijos y
moviles, que son los que ayudan a tener el contacto con todos los
amigos o simplemente con personas en el ambito laboral y facilitan
la comunicacion ya que dia a dia se acoplan a las nuevas

tendencias.

Lo dltimo en dispositivos tecnolégicos que se puede mencionar son
los conocidos reproductores mp3 que se puede llevar a cualquier
lugar, los hay con distinta capacidad de almacenamiento donde se
guarda las musicas de su preferencias, y también los mp4 que a
diferencia de los mp3, estos son reproductores de videos o peliculas
de menos tamafo, que también puede llevar a todos lados y disfrutar

de los videos en cualquier momento.

1.3.4. Laeconomia, las personas tienen dinero para adquirir

planes de internet.

La economia también forma parte importante, ya que dependiendo
de los ingresos de cada una de las personas, estas pueden tener
paso a los planes de internet que las empresas sean publicas o
privadas ofertan a cada uno de sus clientes, algunas ofertan el
acceso al internet de forma ilimitada desde los teléfonos moviles o
con un numero especifico de megas, asi mismo si quiere contratar
un plan de internet fijo para su domicilio también se lo puede hacer
con las mismas condiciones, estos muchas veces tienen un precio

basico que toda persona podria cancelar.

Dia a dia las empresas se esfuerzan para que sus clientes estén
complacidos con sus servicios y productos brindando confort y
confianza a los mismos. A pesar que gran parte de la poblacion ya
se encuentra en este ambiente del internet, también hay un pequefio
grupo que aun no tiene esta facilidad, y es ahi donde también nacen
los negocios del alquiler del internet en los llamados cyber que por
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un comodo precio las personas pueden acceder a los beneficios del

mundo cibernético.

Conociendo estos aspectos antes mencionados y debido a que en la
actualidad diversas empresas 0 negocios estan buscando la manera
de llegar a cada uno de su publico objetivo de una manera mas
precisa, estan utilizando la tecnologia para poder alcanzar a sus
clientes, pero muchas veces no tienen un proceso planteado para
de una manera precisa llegar a ellos, es por eso que en la actualidad
y con la facilidad que tiene el acceso al mundo del internet, las
empresas optan por publicitarse en los medios sociales.

En el caso de la Peninsula de Santa Elena hay muchas empresas
que se quieren dar a conocer con la utilizacion de los medios
sociales que en su mayoria jovenes y adultos estan inmersos. Es por
eso0 que se desea plantear una estrategia para que el especialista en
medios sociales maneje de forma efectiva esta relacion entre el
cliente y la empresa de manera efectiva, para que asi el cliente este
plenamente complacido que si en determinado momento se le
presente un problema tenga una soluciébn rapida sin tener

precisamente un contacto fisico con otra persona.

Que sea un medio en que muchas personas se encuentren para
interactuar, conversar o simplemente para opinar de un determinado
tema en especial y asi reunir a distintos grupos de personas por un
interés en comun. Por eso es necesario realizar este estudio para
conocer a fondo sobre cada una de las funciones del community
maganer y mas que todo poderlas implementarlas en los medios
sociales de la ultima provincia naciente del Ecuador, crear una
estrategia eficiente para hacer crecer el lazo de unioén entre el cliente

y la empresa.
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1.4. Delimitacion del problema

Campo : Comunicacion y Publicidad.

Aspecto Proyecto de Analisis de la Estrategia a utilizar
para fortalecer el community manager en los
medios sociales.

Propuesta : Estrategia del community manager para el
manejo de los medios sociales.

Espacio : Provincia de Santa Elena.

1.5. Justificacién

La tecnologia avanza tan rapidamente que cada producto o servicio
busca las distintas formas de darse a conocer, ya sea creando sus
propias paginas web o solo creando paginas en los medios sociales
en la cual muchas personas pueden hacerse fans y mediante este
método crear una gran comunicacién con el cliente potencial de

forma directa y personalizada.

Por el avance que ha tenido esta forma de comunicacion la mayoria
por no decir todos los diarios o periddicos tienen sus paginas web o
sus cuentas en los medios sociales, en las cuales sus lectores se
pueden informar de cada uno de los acontecimientos a medida que
se genera la noticia, dejando un poco de lado el método de imprimir
en cierta clase de papel y llegar la informacion al siguiente dia, a
pesar que cada uno de los consumidores tienen su forma de

informarse, aquella que se acomode con su tiempo y espacio.

No se puede negar que hoy en dia las paginas de los distintos
diarios del pais se actualizan constantemente para llevar siempre
una noticia certificada y veridica a su consumidor, en ellas se
encuentra cada una de las secciones al igual que cuando se compra

el diario impreso.
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1.6.

1.7.

1.8.

Ahora el gobierno puso una ley en la cual se puede controlar cada
uno de los contenidos que se publican en el internet, ya sea en las
conocidas paginas de los medios sociales y en los portales web, la
cual no permite que se publigue material que atente a la dignidad

humana o distorsione la realidad.

Por ello, es necesario el tratamiento oportuno del siguiente tema de
investigacion ya que el mundo de la tecnologia lo exige y la sociedad
se enmarca en facilitar a los usuarios en todos los ambitos la

relacion del consumo frente al medio tecnoldgico.

Sistematizacion

¢ Cudles son las estrategias para fortalecer el CM para el manejo de
los medios sociales en la Peninsula de Santa Elena?

¢ Qué beneficios se obtendrian al implementar las estrategias
precisas en el manejo de los medios sociales en el area de nuestro

estudio?

¢, Como aportaria al implementar en el CM un Mddulo de Estrategias

para el manejo de los medios sociales en la joven provincia?

Objetivo General

Disefiar una estrategia del community manager para el manejo de
los medios sociales en la Peninsula de Santa Elena para el

incremento e interaccién con los seguidores.

Objetivos Especificos

e Establecer una relacion mas estrecha cerca al medio del
community manager que pueden llevar al posicionamiento del

producto o empresa.
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e Determinar mecanismos para reaccionar de manera rapida y

precisa si llegara a existir alguna molestia con el cliente.

e Determinar los lineamientos para posicionar la marca dentro de su
mercado objetivo en el medio social y hacer que dia a dia

ingresen mas personas a la pagina.

1.9. Limites

De acuerdo a las limitaciones que tiene el siguiente tema de

investigacion tenemos:

Estrategias: El primer limitante del tema de investigacién son las
estrategias, ya que muchas veces existe inercia a tomar una manera
de manejar la comunicacion basados en técnicas que muchas veces
por no tener la simplicidad de ejecutarlas no las toman, por ello es
gque se debe analizar las estrategias precisas para una buena

comunicacion virtual.

Posicionamiento: Puede ser local, nacional e internacional pero se
deben tomar en cuenta las restricciones para poder establecer en el
mercado extranjero el community manager. Ademas, existen
restricciones tanto monetarias como juridicas las que hacen que
existan limitaciones al momento de establecer estrategias para el

posicionamiento global.

Competitividad: Aunque no se toma la posicion de pesimista, pero
la aptitud que actualmente tiene el entorno de informacion virtual es
alta y existen medios que manejan con alta capacidad, por lo que al
establecer unas estrategias precisas se puede lograr una

competitividad en el mercado de la comunicacion online.

27



1.10.Identificacion de las Variables

Variable dependiente:

Disefio de la estrategia .para la comunicacion online.

Variable independiente:

Community manager para el manejo de los medios sociales en la

Peninsula de Santa Elena.

1.11. Hipétesis

La estrategia

tecnolégica del

community manager

influye

positivamente para el manejo de los medios sociales y tener un

contacto efectivo con la comunidad.

1.12.Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

ITEMS

Independiente Es

Community
manager para el | virtual
manejo de las | empresa

redes sociales en

el

NOTIPENINSULA

Diario Virtual

la

responsabilidad de

una comunicacion

una

con

eficiencia, oportuna
y eficaz mediante

las redes sociales

- Comunicacion

- Competencia

- Actualidad

¢Cree usted que la
comunicacion virtual
es eficaz en los
medios sociales?
¢,Cudl es el grado de
competencia que
posee la
comunicacion virtual
en la Provincia de
Santa Elena?
¢,Como contribuye la
comunicacion virtual
actualmente en los

medios sociales?
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- Redes Sociales

- Posicionamiento

¢Coémo influye la
community manager
en el manejo de las

redes sociales?

¢Cual es el
posicionamiento que
posee la community
manager en  los

medios sociales?

Dependiente

Disefio de
estrategias .para
la comunicacién

on line.

Mddulo de
Estrategias para el
Community

manager en las

redes sociales.

- Estrategias

- Publicidad

- Competitividad

- Calidad

¢Cree usted una
buena
implementacion  de
estrategias mejoraria
la comunicacion
virtual?

.Se puede manejar
una buena publicidad
estratégicamente
disefiada en el medio
virtual?

SAportaria unas
buenas estrategias a
la competitividad del
mercado virtual de la
informacion?
¢Mejoraria la calidad
de informacion virtual
al implementar

estrategias
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debidamente

estructuradas?
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes referenciales y de investigacion.

Hoy en dia el internet forma parte de la vida de cada individuo, es lo
que facilita las actividades diarias y con la disposicion del mercado
gue se tiene, mas que todo con los dispositivos méviles. Y ahora con

el estudio del community manager se puede ampliar mucho mas.

Como lo menciona Lara Macip en su publicacion en el sitio web
pleaseretwitt.wordpress.com “Inicialmente esta figura era la que
administraba los foros de la pagina web de la empresa y respondia
los emails, la que se “contactaba con nosotros”, es decir que su
trabajo era poco relevante, invisible e incluso a veces ni considerado
como un cargo. A partir del afilo 1996 con el boom y la normalizacion
del internet, nacieron los medios sociales, y con ellos nuevas
necesidades.” (Macip, 2011)

Es asi como esta figura fue poco a poco ganando territorio y mas
gue todo reconocido por los consumidores como su gran ayuda para
manifestar cada una de las inquietudes que se presentaban con la
empresa o producto, fue por esto que muchos de ellos optaron por
dedicar a una persona especializada para llevar a cabo este trabajo,
con ayuda de nuevos medios sociales este trabajo se fortifica y

muchos clientes confian en su marca favorita.

Los medios sociales no son un fendmeno nuevo, desde la aparicion
del internet las personas ya se agrupaban en funcion de sus
intereses, gustos, problematicas, asociaciones, entidades o clubes.
Con el acceso al mundo virtual nacieron los medios sociales que
facilitaron a muchas personas de todo el mundo para que se

agruparan en la red, alrededor de aquellos intereses comunes que
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ya compartian, entre estos espacios podemos destacar la
mensajeria instantdnea, las comunidades virtuales o grupos, los

foros o los blogs.

La aparicion de Facebook en el mundo de los medios sociales
revolucioné el internet, siendo en la actualidad un lugar muy
importante  para muchas organizaciones, particulares vy
profesionales. Aungque nacié en el afio 2004, no llego con tanta
fuerza como lo hizo en el afio 2008. Con millones de usuarios que
interactian entre 900 millones de péaginas, grupos, acontecimientos
y comunidades.

El medio social Facebook llegé para quedarse, cada dia esta pagina
web realiza grandes cambios dentro de su plataforma y ni hablar de
la aplicacion en los dispositivos moéviles que cada cierto tiempo
incrementan sus novedades y sobre todo la facilidad en su uso, a
pesar de que muchas empresas, personajes publicos, programas de
television y particulares también optaron para crear perfiles y
espacios en él.

Aungque algunas personas comentan que Facebook es una moda,
esta claro que representa un antes y un después en el mundo de los
medios sociales. Para empezar los usuarios dan sus nombres y
apellidos, lo cual representa una ruptura respecto a una década
donde prevalecia tener un sobre-nombre que mantenia a los
usuarios en el anonimato. Esto es, quizds uno de los mayores
cambios, puesto que hasta la aparicion de Facebook el gran
problema de muchos medios sociales era que aunque tuvieran
algunos usuarios, muchos de ellos eran desconocidos e incluso
falsos. Nunca hasta ahora no podia hablarse de los medios sociales
rentables. Incluso se ha profesionalizado la gestion de la identidad
digital o corporativa.
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En definitiva, una valiosa informacibn que ha generado tanta
polémica como oportunidades dentro del mercado, por eso muchas
empresas, instituciones, personajes publicos, medios de
comunicaciéon vieron en Facebook una oportunidad para conseguir
mas clientes, votos, fans, y por supuesto mas audiencia y no
dudaron en crear perfiles y paginas en donde se puede encontrar
campanas, club de fans, grupos, entre otros.

Pero lo mas relevante es la capacidad de fidelizacién que ofrece,
puesto que la alta concentraciébn de usuarios, el que hacen y las
multiples actividades que comparten pueden ser seguidas facilmente
por cualquiera, es como un zapping de televisidbn elevado a la
maxima potencia. En un momento, cualquier usuario por medio del
internet puede saber qué estd pasando en el entorno elegido o en
cualquier lugar del mundo. Y cualquier accién puede tener una
repercusion masiva por el hecho que los contactos agregados a la
cuenta de un usuario pueden conocerla y al mismo tiempo los

contactos de estos contactos, y asi crear el efecto multiplicador.

En cambio el medio social Twitter es otra muy conocida y que ha
tenido una buena acogida en el mundo tecnolégico ya que a
diferencia de Facebook, este medio social permite conocer alin mas
del resto de personas que por lo general tiene nuestros mismos
pensamientos o simplemente personas por las cuales tenemos una
cierta simpatia. Con tan solo ciento cuarenta caracteres se puede
expresar los pensamientos o actividades de la vida cotidiana. Es una
red social mucho mas amplia ya que a diferencia de Facebook no se
debe de esperar un mensaje para confirmar amistad, sino que
sencillamente se elige a quien “seguir’ para saber mas de esa

persona.

Pero no solo llega Facebook y Twitter, sino que continuamente
aparecen nuevas redes 0 se reinventan. Recientemente se ha

creado Instagram la plataforma fotografica que permite compartir
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2.2.

graficas con personas del todo el mundo, ademas de Skype que
permite realizar llamadas desde cualquier lugar del mundo sin

ningun costo adicional.

Estos medios sociales nacieron, estan creciendo y evolucionaran en
donde se moveran nuestros clientes potenciales, contactos, amigos
y las personas encargadas del manejo de los medios sociales. Pero
ademas es necesario que las empresas estén presentes también
con sus directivos, responsables de marketing, de ventas, de
recursos humanos. Dejar toda la responsabilidad de lo que pasa a
un CM o a varios es una mala estrategia y un sintoma de que las
organizaciones no han entendido ni previsto el rol que juegan los

medios sociales en su dia a dia.

Un rol de gran importancia, que en este auge de tecnologia sirve de
mucho que la informacion se brinde de forma virtual y que cumpla

con la demanda de las exigencias del consumidor.

Marco Tedérico Referencial

2.2.1. Definicion de la estrategia

Segun deficionabc.com indica que “Una estrategia es el conjunto de
acciones que se implementaran en un contexto determinado con el
objetivo de lograr el fin propuesto” (Definicionabc, 2012)

Basado en este concepto la estrategia es el plan que integran las
principales metas o politicas de una empresa y a la vez establece

una secuencia de acciones a realizar buscando siempre un fin, la

satisfaccion al cliente.
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2.2.1.1. Tipos de estrategias

Existen distintos tipos de estrategias, pero basicamente en este
proyecto se dara a conocer dos, la ofensiva y defensiva. Las
ofensivas son aquellas que buscan la consolidacion de la empresa
dentro de su mercado por otro lado las defensivas son las que se
aplican en una empresa para anticipar los problemas y evitar las

catastrofes que puedan afectar al producto

Se toman estos dos tipos de estrategias porque estdn mas cerca al
estudio que se estéa realizando y se puede tener claro que tipo de

estrategia implementar para lograr el propadsito.

2.2.1.2. Importancia de una estrategia

Siempre es importante determinar una estrategia para conseguir el
propésito planteado, seguir una directriz tener un camino para llegar

al éxito y asi cometer los menores errores posibles

2.2.2. Origen del Community Manager.

En los recuerdos recientes aun se encuentra la forma de
comunicacién con las empresas y las marcas, los reglamentarios 15
dias habiles, claro estd en el mejor de los casos, que se debia
esperar para recibir una respuesta, la frustracion de no poder
expresar las impresiones ya sean buenas o malas hacia ellas, el
recurrir al famoso boca a boca u oido a oido para transmitir nuestras
opiniones sobre un producto o servicio mientras las marcas
simplemente miraban por encima del hombro, resignando las
opiniones del cliente a un simple formato o0 a un “su opiniéon es muy
importante para nosotros, en un momento lo atenderemos” aun
suena familiar. Hasta finales de los afios noventa las organizaciones

“no los escuchaban”.
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Al tener los consumidores una fuerte necesidad por expresar y
comunicar sus experiencias personales con las marcas y mas aun
con la aparicion de los medios sociales su evolucion fue dramatica y
excesivamente acelerada. Ellos se volcaron a esos espacios a
contar todo lo que no podian decir antes; en un espacio de difusion
mundial e inmediata, en el cual surge el community manager para
escuchar, responder, dialogar y construir la relacibn con los
consumidores en estos espacios sociales suministrando informacion

valiosa para atender, mantener y responder a los clientes.

Como lo menciona Jessica Judex en la publicacion en el portal web
Agencia UM, “Asi como hace ocho o diez afios era indispensable
para un negocio tener una pagina web, hoy lo es el tener un papel
activo en una red social. La ausencia de una marca en estas
comunidades es como decirle a un consumidor: gracias, pero no

quiero saber tu opinion de mi" (Judex, 2010)

A inicios del siglo XXl comenz6 a tomar una gran curiosidad sobre
ésta figura, la persona que seria de gran ayuda para las empresas
gue necesitan de ese contacto directo con su cliente, el que le lleve
absolutamente toda la informaciébn necesaria para una eficiente
comunicacién y sobre todo satisfaccion. Este personaje es muy
importante, pues en este mundo tecnoldgico en el cual se esti
viviendo el hecho que no existan estas dos partes muy importantes,
significaria pérdidas para toda empresa por el simple hecho de la

falta de comunicacion entre el cliente y la compaiiia.

Objetivos y estrategia son unas caracteristicas del CM que ha
nacido de la necesidad de las empresas en dedicar tiempo a saber
qgué es lo que los consumidores piensan sobre su producto y sobre
todo a dar soluciones agiles y loables para que del cliente quede
totalmente satisfecho sobre los resultados que se puedan brindar.

Si se habla de un poco de historia se puede recordar a las personas
de call center que aun realizan la actividad de contestar llamadas
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de su cliente para presentar alguna queja o sugerencia para el
producto, pero que con el transcurrir el tiempo se va quedando atras
por distintos motivos, sea por la falta de tiempo por parte del cliente
para realizar una llamada y recién en ese momento la empresa
conocer a la persona que ha comprado u obtenido su producto. Con
el avance tecnoldgico también tuvo que crecer la empresa y su
manera de pensar, fue una de las necesidades que se presentan de

la cual la aprovecho el CM para hacerse conocer.

Es por eso su importancia en toda empresa ya que este profesional
tiene en sus manos el uso de medios sociales, blog o paginas web,
esto es un instrumento muy valioso a la hora de promocionar algo o
dar a conocer nuevos productos y derivados de ellos, pues con el
internet se transmite gran cantidad de informacién y sobre todo sin
ninguna limitante en lo que se refiere a sexo, edad o condicion
social, todos estan en sus medios sociales por lo tanto pueden ver la

comunicacioén o el anuncio.

El especialista en el manejo de medios sociales es indispensable ya
qgue es el que disefia estrategias de marketing y comunicacion en la
empresa, la que le dedica el 100% de su tiempo a que la empresa,
esté vigente en los medios sociales considerados como los nuevos
canales y herramientas a utilizar para la interaccion y que se basan

en la confianza y el conocimiento.

Esta figura evoluciona desde la acertada administracion de la
pagina web en donde muchos web master se transformaron en
Community Manager, manejando los foros, responder los correos
electrénicos y la comunicaciébn por medio de la mensajeria

instantanea en linea, aun vigente.

Finalmente para poder entender mejor para qué vino al mundo este
personaje, requiere acudir a una definicién del término, para lo cual

tomaremos el concepto del portal web Estrategias y Negocios “El
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Community Manager es el profesional responsable de construir,
gestionar y administrar la comunidad online alrededor de una marca
en la web creando y manteniendo relaciones estables y duraderas
con sus clientes, sus fans y en general, cualquier usuario interesado

en la marca” (Negocios, 2012)

2.2.3. Principios del Community Manager.

Hay una gran variedad de principios de estos especialistas pero en

esta ocasion destacaremos las siguientes:

2.2.3.1. Dominar los canales de comunicacién online

A parte de tener un gran conocimiento sobre los medios sociales,
debe de conocer el lenguaje de su publico, para poder lograr una

comunicacion fluida.

2.2.3.2. Ser evangelizador de la marca

Ofrecer nuevos productos o0 servicios, promover eventos e
innovaciones que llamen la atencion de los consumidores o clientes

potenciales.

2.2.3.3. Identificar oportunidades de mejora

Ya con el hecho de tener un contacto con los clientes, el community
manager tiene que identificar las oportunidades que se le pueda
presentar para mejorar su producto o marca con la opinién de sus
consumidores, crear concursos y acciones para dinamizar a los
seguidores, monitorizar la marca, hacer seguimiento y en el caso de
encontrar criticas 0 quejas intentar revertirlas para contentar al

sujeto.
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2.2.3.4. Ser el abogado de su comunidad

Representar a su cliente en la empresa, responder sus solicitudes y
sobre todo buscar las soluciones viables para que el consumidor
quede satisfecho, que esté interesado en las cosas que él tenga que

expresarle a la empresa.

2.2.4. Los roles de Community Manager

En lineas generales lo podemos definir como una combinacién entre
el ejecutivo de cuentas con la atencion al cliente y las Relaciones

Publicas.

Entre los Roles que se identifican son:

eEs el portavoz de la marca, quien transmite el mensaje que una

marca quiere dar respecto a sus acciones y objetivos.

eEs el intermediario, el encargado de mediar entre la marca y el

cliente.

eEs un lider no solo de la marca, sino que a poder ser debe serlo
también de opiniébn para poder posicionarse como una empresa

sélida, representativa y destacada del sector.

eEs un multi-tarea, es de todo, gran conocedor de las aplicaciones
que cada una de las plataformas de los medios sociales puede
brindar para tener una respuesta agil y sobre todo que sea positiva

para la empresa.
e Ser arbitro, juez y mediador. Dedicado a dar voz y voto a todos

aguellos que se suscriban al sitio web de la empresa, cada una de

las personas tiene a su disposicidon un muro muy amplio y lleno de
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seguidores en el que poder opinar o criticar la marca. Es por eso que
el gestor de la comunidad debe estar atento y despierto para
contrarrestar todas las posibles criticas, y contestar con la maxima
amabilidad para no enfadar o herir la sensibilidad de ningun

seguidor.

2.2.5. Demanda del Community Manager.

Los usuarios en redes crecen exponencialmente se puede decir que
hasta el mas pequefio de la familia tienen su perfil en algin medio
social, toda empresa por pequefia que sea también lo tiene y con
esto crece la demanda de este especialista y otros profesionales

relacionados con el entorno web 2.0

El CM en la actualidad es el perfil con mas demanda por parte de las
empresas ellas lo que desean es tener ese contacto especial con su
cliente y sobre todo saber qué es lo que piensan de ellos, donde
juega un punto muy importante los avances tecnolégicos y el

crecimiento de la red.

Todo ello hace del CM un mercado en plena efervescencia, donde
plantea su estrategia y la pone en practica para mejoramiento de la

empresa.

2.2.5.1. Las redes sociales como sistema de atencién al cliente.

El disefio del sistema de atencion a clientes (ATC) a través de las
redes sociales se debe adaptar al cliente y no obligar a que sea el

cliente el que se adapte al sistema.

La integracion de las redes en el triangulo de satisfaccién de los
clientes no cabe dudas que propiciara mayor compromiso de los
consumidores hacia la marca, si bien un disefio y atencion al cliente

defectuosa podra dar lugar a conflictos y problemas de reputacion.

40


http://www.agamezcm.com/2013/01/community-manager-y-las-nuevas.html

ElI Community Manager integrado en el sistema de atencion al
cliente es el vértice superior que controla dos nodos que se
complementan, la red social y el blog.

2.2.5.2. Las empresas que venden servicios.

Segun Philip Kotler explica: “toda marca debe ser ante todo una
empresa de servicios y en éste sentido la presencia de las empresas
en redes sociales no seria completa sin que las empresas disefien
en el mundo social media un sistema de atencion al cliente. (Kotler,
2012)

Las empresas desarrollan su Plan de Social Media, delimitan sus
estrategias, seleccionan sus herramientas y se lanzan al mundo
social media, teniendo claro que el cliente es el enfoque principal.
Perola mayoria de las estrategias puestas en marcha son
incompletas, al no incluir un sistema integral de atencion a sus
clientes. Un plan de Social Media que no contemple la atencion al
cliente como un estadio mas para la satisfaccion de sus clientes y el

conocimiento de sus expectativas es un plan incompleto.

El experto en medios sociales es un punto principal del sistema de
atencion al cliente no por ser el centro de recepcion de las quejas y
de las dudas de los clientes, sino por su labor de escuchar y su
capacidad en la valoracion de las necesidades y expectativas de los
clientes potenciales. EI objetivo debe ser lograr la maxima
satisfaccion de los clientes valorando sus necesidades vy
expectativas teniéndolas muy en cuenta en el establecimiento de los

objetivos y estrategias de la marca.
Ademas debe saber transmitir a la empresa, en el idioma que ésta

entiende las inquietudes de sus usuarios y lo que los clientes

esperan de su proveedor.
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2.2.6. El blog, ese gran protagonista en la atencion a clientes.

El blog es la herramienta de comunicacion mas eficaz y es por tanto
de gran ayuda en la atencién a clientes, muchas de las consultas,
guejas de los clientes se pueden resolver derivando a los clientes a

gue consulten en el blog.

Para que el blog cumpla su funcién tiene que existir un canal de
comunicaciéon entre el responsable del mantenimiento del blog y el
departamento de atencion al cliente, asi se podra ir editando los
posts dedicados a solucionar las preguntas mas comunes de los

clientes.

El blog debe ser una herramienta auxiliar para resolver dudas y
problemas de clientes evitando que se convierta en una trampa
informativa en la atencion a clientes. Al final muchos de los blogs
con este fin se convierten en caminos sin salida, tediosos laberintos
gue no resuelven la duda del cliente y es mas es una pérdida de
tiempo, el cliente termina llamando a la empresa para resolver su
problema por el camino tradicional, eso si con un tiempo perdido que

nadie le devolvera.

En conclusion el Community Manager es una persona con
conocimientos sobre estrategias de comunicacion en linea para
llegar a la comunidad de manera efectiva. No solo se requiere estar
conectado todo el tiempo a los medios sociales, en realidad es una
profesibn emergente que requiere de aptitudes especificas para

desarrollar un buen papel.
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2.3. Marco Legal.

2.3.1. El Community Manager y su conocimiento de la Ley.

La figura la podriamos definir en un sentido amplio, como aquella
persona encargada de representar a una empresa y su marca en los
medios de comunicacién social o social media y por lo tanto se trata

de la cara visible de la empresa en el mundo.

Esta figura es muy novedosa en muchas empresas, y en muchos
casos nho tienen claro el marco legal en el que se mueven sus
actuaciones, por lo que el CM debe trabajar sin riesgos y por lo tanto
debe conocer los limites legales del ejercicio de su profesion, para

no incurrir en algun ilicito o violacién de las normas.

2.3.2. Claves legales que el Community Manager debe conocer

2.3.2.1. Aviso Legal y Condiciones de Privacidad

La persona encargada del manejo de los medios sociales debe
asegurarse de que la empresa en su sitio web corporativo cuenta
con un aviso legal y una politica de privacidad que regule el marco
de las actuaciones en la web, definiéndose de la responsabilidad

gue corresponde a cada usuario por su comportamiento.

2.3.2.2. Gestion de contenidos

El profesional de los medios sociales debe de dejar claro que la
empresa no se hace responsable de las opiniones e informaciones
que puedan tener los usuarios. En cuanto al régimen de
responsabilidad de los prestadores de servicios, no tienen la
obligacion de controlar con caracter previo los comentarios o
contenidos alojados por los usuarios en el sitio web de la empresa,

salvo que se demuestre que tiene un conocimiento efectivo de que
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dicho contenido pueda vulnerar algun derecho. Asi, salvo
excepciones, los responsables son los titulares legitimos de los

contenidos.

2.3.2.3. Generacion de contenidos propios

Para los contenidos creados por la propia empresa se deben
establecer las condiciones de licencia de uso, teniendo claro el tipo

de licencia que se da al usuario para que pueda reutilizarlos.

2.3.2.4. Publicacién de contenidos de terceros

Para el uso de contenidos de terceros, igualmente deberd estudiar
las condiciones de Licencia de uso de la plataforma, y en caso de

gue tenga dudas, lo aconsejable es que solicite autorizacion.

2.3.2.5. Promociones en nuestra web

El Community Manager debera asegurarse de que la base de datos
gue maneja la empresa cumple con la Ley Organica de Proteccion
de Datos (LOPD). Recordar que la direccion de e-mail, nombre,
apellidos, direccién, namero teléfono y domicilio se consideran datos
personales, protegidos por el articulo 3.1 de la LOPD.

2.3.3. Credenciales

Organizaciones como el Instituto de Asociaciones de la Comunidad
ofrecen cursos rigurosos para los administradores profesionales para
obtener su certificacion. Algunas certificaciones comunes incluyen
Administrador  Certificado de  Asociaciones  Comunitarias,
Especialista en Gestidon de la Asociacion y la Asociacion Profesional
de CM. Ser capaz de encontrar una empresa de gestién profesional

es una tarea importante para muchos miembros de la junta.
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2.3.4. Aspectos legales del Community Manager.

El primer punto a tener en cuenta es que el solo hecho de abrir una
cuenta en una red social implica aceptar un contrato. Ese contrato es
la primera norma que rige esa relacion, mas aun tratandose de una
empresa. Al respecto, es importante tener en cuenta que la
legislacién civil sienta el principio basico de que “las convenciones
hechas en los contratos forman para las partes una regla a la cual

deben someterse como a la ley misma”.

Los conocidos Términos y Condiciones de Uso de las redes sociales
son el contrato que contiene las clausulas basicas que van a regir en
esa relacion entre el CM y la empresa titular de la plataforma

tecnologica que es la red social.

Asimismo, una regulacién importante es laLey de Contrato de
Trabajo, marco regulatorio basico de las relaciones entre el experto
en los medios sociales y la empresa para la cual se trabaja. Y se
destaca de esta norma lo establecido en materia de uso de

herramientas informaticas.

Si bien la plataforma tecnolégica del medio social es de la empresa
titular, la cuenta de la empresa para la cual trabaja el especialista en
medios es de su empleador y, en ese sentido, se aplican las normas
sobre propiedad y uso de las herramientas informaticas puestas a

disposicion de los empleados.

El principio que se rige es que esa herramienta debe usarse para
fines laborales, no personales, mas alldA de que el Community
Manager tenga su propia cuenta en la red social, que si podra usar
con fines personales y sobre la cual tiene derechos de privacidad.

En el ambito empresarial suelen presentarse casos de empleados y
de ex empleados que acceden a los sistemas informaticos de la
empresa utilizando alguna clave que se les han asignado y en el
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2.4.

caso de ex empleados que las han conservado es ilicito dado que
una vez finalizada la relacién laboral carece de autorizacion para

ingresar a los sistemas de la empresa.

En este sentido, contar con una Politica de Seguridad y un
Reglamento de Uso de Herramientas Informéticas que delimite
claramente las funciones, responsabilidades, permisos vy
prohibiciones en cuanto al uso de los sistemas, archivos digitales y
datos son medidas legales preventivas que toda empresa debiera

adoptar.

Esta es parte de la base normativa que entra en juego en la labor
diaria de los especialistas en los medios sociales. So6lo es cuestion
de utilizar las herramientas legales apropiadas segun las
circunstancias de tiempo, lugar y persona, rodea a todo esto una
politica de proteccion tanto en sus aspectos normativos como en su

puesta en practica.

Marco Conceptual.

Blog.- También bitacora digital, ciberdiario, ciberbitacora o sitio web
en el que uno o varios autores publican cronolégicamente textos o
articulos apareciendo primero el mas reciente, donde el autor
conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea
pertinente y donde suele ser habitual que los propios lectores

participen activamente a través de sus comentarios.

Call center.- Se refiere a centros de Atencion de llamadas, las
compafias disponen de una serie de personas que se dedican a
atender llamadas o a realizarlas o incluso ambas tareas, el fin de
estas llamadas puede ser con diversos objetivos como por ejemplo,
departamentos de atencion a clientes, atencion a reclamaciones,
asistencias y soportes técnicos, departamentos que hacen
encuestas, empresas de telemarketing, etc.
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Community manager.- es una figura que ha entrado a formar parte
de las empresas en la primera década del siglo XXI. Se trata de una
profesidbn enfocada al marketing online cuya funcion principal es
gestionar la imagen de una marca en Internet y ser el portavoz de la
misma en la comunicacién con sus usuarios, utilizando una
informacion bidireccional: de la empresa a los usuarios, pero sobre

todo, de los usuarios hacia la empresa.

Comunidad virtual.- Se denomina a aquellos grupos de personas
cuyos vinculos, interacciones y relaciones tienen lugar, no en un

espacio fisico sino en un espacio virtual como el Internet.

Chat.- Designa una comunicacion escrita realizada de manera
instantanea mediante el uso de unsoftwarey a través
de Internet entre dos, tres 0 mas personas ya sea de manera publica
a través de los llamados chats publicos o privada, en los que se

comunican dos o mas personas.

Demanda.- Se define como la cantidad y calidad de bienes y
servicios que pueden ser adquiridos en los diferentes precios del

mercado por un consumidor o por el conjunto de consumidores.

Email.- Es la aplicacibn méas sencilla y mas usada de Internet. Y la
traduccion de su nombre lo dice todo; es un servicio de correo
electronico en la red. Cualquier usuario podra enviar y recibir

mensajes a través de la red.

Facebook.- Sitio web creado por Mark Zuckerberg y fundado junto a
Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz. Originalmente
era un sitio para estudiantes de la Universidad de Harvard, pero se

abrio a cualquier persona con una cuenta de correo electronico.
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Focus Group.- Técnica de recoleccion de datos ampliamente
utilizada por los investigadores a fin de obtener informacion acerca
de la opinion de los usuarios, sobre un determinado producto
existente en el mercado o que pretende ser lanzado, también puede
realizarse a fin de investigar sobre la percepcion de las personas en

torno a un tema en particular.

Foros virtuales.- Nombre con el que se denomina a un grupo de
personas que intercambian de forma online informacion, opciones,
preguntas y respuestas, archivos y todo tipo de material, sobre
diversos temas, también puede definirse como un espacio para
discusiones académicas que contribuyen al desarrollo del

pensamiento critico estratégico, desde los dialogos.

Hub.- En comunicaciones, centro de distribucion, un hub es un
equipo de redes que permite conectar entre si otros equipos 0
dispositivos retransmitiendo los paquetes de datos desde cualquiera

de ellos hacia todos los demas

Informacién virtual.- Informacion que se realiza por medio de la
tecnologia, especificamente al nivel de la informatica, establecido

por medios sociales.

Marketplace.- Es una herramienta virtual de simulacién de
negocios. Es un sofisticado programa de computadora que recrea un
mercado real, dinamico y competitivo. En contraste con los métodos
educativos tradicionales, los ejercicios de simulacion permiten a
estudiantes o gerentes, ganar experiencia tomando decisiones de
negocios de la vida real. Los participantes analizan el mercado,
formulan estrategias y gestionan la implementacion de la misma,
observando los resultados de sus decisiones de forma casi
inmediata. Bajo este enfoque, retienen mucho mas informacion y

generan mucho mejor aprendizaje, que bajo los métodos educativos
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tradicionales. Las simulaciones ayudan a interiorizar los conceptos

mas importantes sobre marketing y direccion de empresas.

Oferta.- Sistema de economia de mercado, descansa en el libre
juego de la oferta y la demanda. Centrandose en el estudio de la
oferta y la demanda en el mercado de un determinado bien.
Supongamos que los planes de cada comprador y cada vendedor
son totalmente independientes de los de cualquier otro comprador o

vendedor.

Online.- Palabra inglesa que significa “en linea”. El concepto se
utiliza en el ambito de la informatica para nombrar algo que esta

conectado a alguien que esta haciendo uso de la red.

Red social.- Forma de representar una estructura social,
asignandose un grafo, si dos elementos del conjunto de actores tales
como individuos u organizaciones estan relacionados de acuerdo a
algun criterio sea éste relacion profesional, amistad o parentesco,
entonces se construye una linea que conecta los nodos que
representan a dichos elementos. El tipo de conexion representable
en una red social o lazo interpersonal que se pueden interpretar

como relaciones de amistad, parentesco o laborales.

Spam.- Se llama spam, correo basura o mensaje basura a los
mensajes no solicitados, no deseados o de remitente no conocido,
habitualmente de tipo publicitario, generalmente enviados en
grandes cantidades que perjudican de alguna o varias maneras al
receptor. La accibn de enviar dichos mensajes se
denomina spamming. La palabra spam proviene de Ila segunda
guerra mundial, cuando los familiares de los soldados en guerra les
enviaban comida enlatada; entre estas comidas enlatadas estaba
una carne enlatada llamada spam, que en los Estados Unidos era y

sigue siendo muy coman.
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Twitter .- Es un medio social en los cuales las personas se pueden
expresar 140 caracteres, no hay un limite de amigos y se pueden
hacer publicaciones cuantas veces el individuo considere necesario.
Fue creado originalmente en California, pero esta bajo la jurisdiccion
de Delaware desde 2007.

Plataformas Tecnoldgicas.- Son unidades de apoyo a la
investigacion equipadas con la udltima tecnologia y dotadas de
personal altamente especializado. La novedad del campo de
aplicacion hace que un enfoque de servicio clasico no sea el
adecuado y comporta una participacién activa de la Plataforma en
proyectos de investigacion, redes de plataformas, proyectos de
desarrollo tecnoldgico y convenios que van mas alla en tiempos y

complejidad del servicio puntual.

Medios Sociales.- Son un canales de comunicacion directo dentro
de la web donde las marcas pueden hacer un espacio para
interactuar con sus clientes en un mismo nivel, medios de expresién
con las cuales se pueden dirigir al publico sin importar el nivel socio-

econdmico de la comunidad.

Instagram.- Es una aplicacion gratuita para iPhone 0 para
dispositivos moviles Android, que te permite tomar fotografias y
modificarlas con efectos especiales, para luego compartirlas enredes

sociales.

Skype.- Es un software que te permite hacer llamadas telefonicas
usando tu computadora y tu conexién a Internet. Puedes utilizarlo de
forma gratuita, solo necesitas abrir una cuenta de Skype e instalar el

programa.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Métodos de Investigacion

Como lo menciona Patricio Bueno Encalada en su libro Investigacion
Cientifica; la metodologia es la ciencia que se ocupa del estudio,
analisis, descripcién, valoracién critica de los métodos, es decir, es
la teoria del método. La funcion basica de esta disciplina radica en la
evaluacion de los recursos metodoldgicos, en el establecimiento de
sus limitaciones, clasificacion de sus fundamentos y efectos, segun
el ambito en el cual se empleen aquellos métodos, con ayuda de los
meétodos se puede llegar a descubrir nuevas verdades o confirmar

las ya descubiertas. (Encalada, 2002)

En este caso se utilizara una de campo, ya que se realizara
entrevistas y encuestas, que van a permitir obtener nuevos
conocimientos en relacion con la realidad social, ademéas también
descriptiva, ya que se analizara los resultados recolectados que son
producto de la aplicacion del cuestionario y se detallaran aspectos
de interés para describir las necesidades de la poblacién y en qué

forma plantear soluciones.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion

Tecnologia, innovacion, comunicacion son uno de los parametros
que la poblacibn de a poco comienza a experimentar, cuando
hablamos conjuntamente de los medios sociales que estan
incursionando, es lo que lleva a realizar este estudio mas por el
interés en conocer aun mas de ellas y es lo que puede facilitar llegar

a un publico objetivo, llevar a cabo una comunicacion eficaz.
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La Peninsula de Santa Elena experimenta cada novedad que el
mundo cibernético puede presentar, los habitantes estan tan
entusiasmados en aprender y conocer sobre tantas tecnologias y
mas que todo que aparte de la comunicacion, se les facilite la vida

de forma cotidiana.

Sea la comunicacion con sus amistades apenas un pretexto para el
uso de las mismas y que lleguen a tener gran éxito con el producto
de su preferencia, que no solo tengan ese contacto de producto —

cliente sino que formen parte de sus vidas.

Para la ejecucién del proyecto de investigacion tomamos como
referencia la poblacion de la Unidad Educativa Frank Vargas
Pazzos, considerando la definicion de Jaqueline Wigodski “es el
conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado” (Wigodski, 2010), que para el presente caso se detalla

la siguiente poblacion:

Poblacion Cantidad %
Estudiantes 290 92,06%
Docentes 25 7,94%

TOTAL 315 100%

3.2.2. Muestra

Los jovenes estan tan al pendiente de lo que pasa en el mundo de la
tecnologia, que lo han convertido en parte de sus vidas ya que lo
tienen en todas partes, en sus teléfonos mAdviles, en sus
computadoras portatiles, tablets, estan tan dependientes de estos
aparatos que no hay mejor campo que explorar que el de ellos,

joévenes estudiantes que hoy son considerados como los que estan
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mas inmersos en el campo de los medios sociales, los que tienen los
deseos de comunicacién interactiva con sus amigos, circulo social,
con sus propios intereses y mas que todo porque aparte de estar
inmersos en los medios sociales muchos son considerados amantes

a la tecnologia.

Los empresarios son una herramienta muy importante en la
investigacion, ya que tienen que hacer conocer su marca o producto
a cada uno de sus consumidores, y que mejor manera de hacerlo
por medio de la tecnologia, de los medios sociales que de una forma
precisa llegue su anuncio mas rapido y preciso. Son los indicados
para contar como hacen ese trabajo sin interrumpir la privacidad de

su publico.

Politicos, personas que necesitan el constante contacto con su
pueblo, conocer cada una de sus necesidades, pensamientos y
sobre todo comunicar a cada uno de sus seguidores las actividades
diarias que se realiza, ellos son los que también se estan ayudando
de los medios sociales para lograr su objetivo, la afinidad con su

pueblo, de ahi nace la investigacion también en este campo.

Para realizar el calculo de la muestra se utilizara la siguiente
formula:

N M
T e2M-1+1

N: Muestra
M: Poblacion

E: Margen de error
Aplicando la formula tenemos:
315 315 315 315

N = = = =
0,052 (315—1)+1 0,0025(314)+1 0,79+1 1,79
=176

=175,9
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POBLACION CANTIDAD %
Estudiantes 162 92,06%
Docentes 14 7,94%
TOTAL 176 100%

3.3. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

3.3.1. Técnicas de investigacion

Para esta investigacion se empleara la técnica de la encuesta y la

entrevista.

3.3.1.1. La Encuesta

Segun la pagina web definicionde.com el cuestionario es un conjunto
de preguntas que tienen como propésito el obtener informacion
segun un objetivo planteado. (definicionde.com, 2011); Basado en
ese concepto se plantean las preguntas para la encuesta a realizar,
qué tipo de preguntas se van a utilizar y como estructurar el

cuestionario.

En la publicacion de Ivan Thompson en la péagina web
promonegocios.net indica que la encuesta es una de las
herramientas mas utilizadas para realizar una investigacion, ya que
es considerada ideal para proporcionar la informacién mas certera y
real sobre un tema determinado. Segun la publicacion de
promonegocios.net la encuesta es un método que consiste en
obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso

de cuestionarios disefiados en forma previa. (Thompson, 2006)

La encuesta tiene distintos tipos en las cuales se puede mencionar
la que se realiza cara a cara, que son aquellas que se efectian de
forma personal a cada entrevistado de manera directa, asi también

se encuentra la encuesta mediante teléfono, ésta se la realiza via

54


http://www.promonegocios.net/

telefénica, una de las ultimas tendencias que se maneja en al ambito
de la encuesta es la que se realiza via on line, muchas empresas las
ingresas a sus block para que su publico las puedan contestar sin

necesidad de tener un contacto fisico con él.

Ya que la encuesta es considerada una de las herramientas mas
eficaces al momento de proporcionar datos se la realizara a la
muestra de la poblacion, en la misma indagaremos sobre las formas
en que las personas se conectan al internet, sobre los medios
sociales, su frecuencia de uso y mas que todo si tienen
comunicacién con su producto o empresa favorita por medio de la

tecnologia.

3.3.1.2. La Entrevista

Al buscar un concepto de la entrevista en el sitio web de
crecenegocios.com plantea “La entrevista es una técnica que
consiste en una interrogacion verbal o escrita que se le realiza a las
personas con el fin de obtener determinada informacion necesaria

para una investigacion”. (crecenegocios.com, 2011)

Se conoce a la entrevista como un procedimiento cémodo y
econémico para obtener datos referentes a la poblacién facilitados
por los individuos y que nos sirven para conocer la realidad social,
es la mas utilizada por los comunicadores para llegar a la realidad de
las cosas, que se la realiza de forma interpersonal. Es un método
netamente especifico ya se decide que cantidad de personas se

desea entrevistar para llegar a una verdad.

La entrevista permite tener una informacién mas completa ya que
teniendo al entrevistado a disposicion de contestar cada una de las
interrogantes se facilita la investigacion que se esté realizando,

ademas de darse el caso se puede mantener una comunicaciéon sea

55


http://www.crecenegocios.com/tecnicas-de-investigacion-de-mercados

la persona investigada alfabeto o analfabeto ya que mediante el

dialogo nos puede proporcionar la informacién que se necesita.

La entrevista tiene que ser sistematica, mantener un orden
especifico, de tal manera que se pueda mantener el interés tanto del
entrevistado como del entrevistador en conocer mas sobre el tema
en el cual ninguno de los dos se sienta poco interesado o esforzado

a contestar cada una de las interrogantes planteadas.

3.3.2. Instrumentos de recoleccién de datos

3.3.2.1. Encuesta

La encuesta esta estructurada, para poder analizar de forma mas
clara cada uno de los propdésitos que tiene la pregunta; la cual
cuenta con cuatro parametros, la informacién personal, el internet,
medios sociales y community manager, para dar incluso mas

facilidad al encuestado a responder de forma sencilla.

Todas las preguntas que contiene la entrevista son obijetivas,
presentando distintas opciones de respuesta para que las personas
a las que se les aplico este instrumento de investigacion puedan
sefalar con una “X” la alternativa mas opcionada para ellos, ademas
contiene una pregunta en la cual el encuestado puede mencionar
alguna marca de su preferencia en el parametro del community

manager.

3.3.2.2. Entrevista

Los informantes que se tiene son personas que esta inmersas en los
medios sociales como son los politicos y a la vez comunicadores

sociales que de una o de otra manera tienen ese contacto con la

comunidad y se estan ayudando por medio de la tecnologia y la

56



innovacion que se esta presentando hoy en dia para lograr esa

comunicacion constante con su publico objetivo.

Otros de las personas que se entrevistard son las que estan
inmersas en la educacion y los medios sociales, como se fusionan
estos dos parametros para llegar a una comunicacion por medio de

la tecnologia.

La entrevista en profundidad como lo plantea el portal web
personal.ua.es, es basicamente una técnica basada en el juego
conversacional. Una entrevista es un dialogo preparado, disefiado y
organizado en el que se dan los roles de entrevistado y

entrevistador. (Sociologia, 2010)

Teniendo en cuenta que la entrevista en profundidad tiene dos
enfoques: una entrevista informal en la cual el entrevistado se
maneje de forma natural, amigable y espontanea, que proporcione
absolutamente toda la informacion necesaria para tener claro los
parametros que se desea investigar. La entrevista semi-estructurada
en donde se tiene una guia de preguntas para los entrevistados y asi
obtener las respuestas que se necesita de forma natural y se podria

decir que hasta amigable.

3.4 Recursos: Informantes, Procedimiento, Cronogramay

Presupuesto para la recoleccién de datos.

3.4.1. Informantes

El estudio se realizara en la Unidad Educativa Frank Vargas Pazzos
perteneciente al canton Salinas, en esta unidad educativa reciben
formacion jovenes y adultos que viven en distintas poblaciones de la
provincia de Santa Elena, este colegio cuenta con gran tecnologia
de ensefianza ya que posee pizarras digitales, cada una de las aulas
tiene su propio computador y proyector. Dentro de sus instalaciones
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también cuenta con internet herramienta de mucha utilidad para los
estudiantes para que puedan ingresar con sus computadoras
portatiles.

La Unidad Educativa también cuenta con su propia plataforma virtual
donde los estudiantes pueden revisar y enviar tareas, trabajos de
investigacién o incluso proyectos, los mismos que son evaluados por
cada uno de los docentes, todo esto mediante el internet. La
facilidad que se le da al estudiante para que desde cualquier parte
que se encuentre puede revisar su portal y la informacion enviada

por cada docente.

Otra fuente de informacion es el sefior Francisco Tamariz Guerrero,
concejal del cantén La Libertad y director del programa radial
“Somos Amigos”, conocedor de los medios sociales por el gran uso
gue este personaje le da, tanto para su ambiente politico y general,

donde los medios sociales en la actualidad son una prioridad.

También se realizara una entrevista al sefior Francisco Rodriguez
Coronel quien desempefia la funcion de coordinador académico en
el Colegio Frank Vargas Pazzos, él es la persona encargada de
manejar cada una de los medios virtuales con los que cuenta la
institucion educativa.

El Licenciado José Daniel Villao quien desempefa el cargo de jefe
del departamento de comunicacién de la Prefectura en la provincia
de Santa Elena, joven peninsular que se ha abierto camino en todo
lo referente en dar a conocer cada una de las actividades que realiza
esta institucion gubernamental en la Peninsula, practico para el uso
de los medios sociales que le son de gran ayuda para logar su

objetivo.

El Licenciado Vicente Paredes Orrala, comunicador, sus inicios lo
hace en radio Amor, un conocido medio de comunicacioén, donde

hizo labor de reportero, después de un tiempo en el mismo medio
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social comienza a realizar entrevistas a distintas dignidades, esto le
da paso para llegar a formar parte del equipo de trabajo en el
municipio del Canton La Libertad. Actualmente se dedica a
administrar las relaciones publicas de la Asambleista Vanessa
Fajardo en la Peninsula junto con labores de despacho en la capital

de la Republica.

Emprendedor, directo y frontal son algunas de las caracteristicas del
Licenciado Dalton Yagual Borbor, quien por su labor, empefio y
dedicacion se ha ganado el respeto de los peninsulares, la
comunicacion siempre han sido su pasion y de hecho siempre ha
ocupado puestos en los cuales de una u otra manera esta enlazados
entre la comunidad y la comunicacién, actualmente cumple la
funcién de Jefe del departamento de Comunicacion del Municipio del

cantén Salinas.

3.4.2. Procedimiento

La recoleccién de informacion comenzd con la elaboracion de la
encuesta, la misma que se aplico a los estudiantes y docentes de la
Unidad Educativa Frank Vargas Pazzos, ubicada en el cantén
Salinas, se los ubic6é en aulas simultaneas para antes socializar el
contenido de la encuesta y su respectiva valoracion y brindarle toda

la informacién requerida.

La siguiente actividad consiste en la tabulacion de la informacion,
utilizando una hoja de calculo de Microsoft Excel la cual contiene
herramientas y propiedades adecuadas para este proceso, donde se
elaborara cuadros estadisticos con sus respectivos porcentajes asi
como graficos cuyas presentacion son de facil interpretacion, para
finalizar luego con la redaccion de analisis de cada uno de los items

o preguntas formuladas en la encuesta.
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Para aplicar la herramienta de la entrevista previamente se contacto
via telefénica con varios especialistas y profesionales conocedores
del tema, para luego levantar la informacion con cada uno de ellos,
empezando por el sefior Francisco Rodriguez Coronel en la oficina
del departamento académico del Colegio Frank Vargas quien

contesto las interrogantes.

En la sala de concejales de la llustre Municipalidad del Cantén La
Libertad, se encuentra el siguiente personaje el sefior Francisco
Tamariz Guerrero, quien de forma muy amable atendié el pedido,
aparte de contestar las interrogantes, él conté cada una de las
vivencias que tiene en el manejo de sus medios sociales y los

beneficios que él ha encontrado dentro de ellas.

Otro de los especialistas entrevistados fue el Licenciado José Daniel
Villao, jefe del departamento de comunicacién de la Prefectura de
Santa Elena. En la oficina de la Asambleista Vanessa Fajardo se
pudo contactar con el licenciado Vicente Paredes Orrala quien esta a
cargo del despacho y la comunicacién de la legisladora en la

Provincia de Santa Elena.

El comunicador social Dalton Yagual Borbor que actualmente labora
como relacionista publico del Gobierno Autonomo Descentralizado
del Canton Salinas fue la siguiente persona que ayudd en este
proyecto para despejar ciertas dudas sobre el uso de los medios

sociales.

3.4.3. Cronograma

TIEMPO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO
ACTIVIDAD 3 4 1 1| 2 |3] 4 1 2
Elaboracion de
encuestas X
Revisiéon de Tutor X
Elaboracion de
entrevistas X
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Realizacién de

Encuestas X
Tabulacién de
Encuestas X

Revision de Tutor

realizacion de
Entrevistas

Resultados

3.4.4. Presupuesto para larecoleccion de datos

Teniendo en cuenta los costos actuales se plantea el presupuesto:

CANTIDAD ARTICULO VALOR TOTAL
2 Impresion B/N $0,20 $0,40
176 Copias B/N $0,05 $8,80
25 Movilizacién $1,00 $25,00
100 Boligrafos $0,70 $70.00
15 Llamadas $10,00
TOTAL $114,20

3.5. Tratamiento de lainformacion: Procesamiento y Analisis

3.5.1. Resultados de la encuesta

Después de haber realizado las encuestas se obtienen los siguientes

resultados:
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3.5.1.1. Genero

CRITERIO CANTIDAD %
MASCULINO 87 49%
FEMENINO 89 51%
TOTAL 176 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del colegio Frank Vargas P. (FVP)

Autora: Fernanda Asencio Suarez

B SEXO MASCULINO
= SEXO FEMENINO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del colegio Frank Vargas P.
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Cuadro 3.5.1.1

Del total de las personas a las cuales se les aplico la encuesta se obtuvo

gue el 51% fue de género femenino y un 48% masculino, considerando

una pequefia diferencia que se considera no tener tanta incidencia o

variacion en los resultados que se podria obtener.
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3.5.1.2. Lugar de Residencia

CRITERIO CANTIDAD %
LA LIBERTAD 71 40%
SALINAS 57 33%
SANTA ELENA 48 27%
TOTAL 176 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

M LA LIBERTAD
M SALINAS
M SANTA ELENA

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
CUADRO 35.1.2

Conociendo que la Peninsula de Santa Elena cuenta con tres cantones,
se quiso estudiar a qué lugar de residencia pertenecian, teniendo como
resultado que 40% vive en el cantén La Libertad, un 33% en el canton
turistico de Salinas y un 27% que tiene residencia en la poblacion de

Santa Elena.
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3.5.1.3. Edad

CRITERIO CANTIDAD %
15-17 88 50%
18 -20 35 20%
21-23 11 6%
24 - 26 9 5%
27 =30 21 12%
OTRAS 12 %
TOTAL 176 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

m15-
m18-
m21-
W24 -
m27-

17
20
23
26
30

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Cuadro 3.5.1.3

Segun la muestra que se tenia, se obtuvo que el 50% tiene edad entre 15

a 17 anos teniendo la mitad de muestra en adolescentes, un 21% cuenta

con jovenes comprendidos entre 18 a 20 afios de edad, con un 13% se

obtuvo encuestados entre 27 y 30 afios, considerando personas ya con

un criterio formado y que han pasado por el cambio que ha sufrido su

estilo de vida por la aparicion de la tecnologia.
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3.5.1.4. Acceso al Internet

CRITERIO | CANTIDAD | %
SI 170 97%

NO 6 3%
TOTAL 176 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

mSs|
ENO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.4

En la interrogante que se le planteo a la muestra sobre el acceso que
tenian al internet el 97% respondié que si tenian a disposicion la
herramienta tecnolégica sea desde sus hogares o desde los conocidos
cyber’s y apenas un 3% indico que les era complicado o a la vez dificil el
ingreso al mundo del internet, conociendo estos resultados se tiene la
mayor parte de la muestra al estudio.
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3.5.1.5. Modo de Conexidn

CRITERIO CANTIDAD %
Red Telefénica 53 31%
Cable Modem 10 6%

Modem USB 17 10%
Wi-Fi 66 39%
Banda Ancha
MGvil 24 14%
TOTAL 170 100%

170 que se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

B Red Telefénica
B Cable Modem
M Modem USB
B Wi-Fi

m Banda Ancha Movil

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.5

El 39% se enlaza al internet por medio wi-fi, la red inalambrica que se la
puede encontrar en distintos lugares con simple pasos ya estan en el

mundo del internet sea en su computador o teléfono movil.
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3.5.1.6. Frecuencia de utilizacion del internet

CRITERIO CANTIDAD %

TODOS LOS DIAS 77 45%
ALGUNOS DIAS A LA
76 45%
SEMANA

UNA VEZ A LA SEMANA 12 7%

UNA VEZ AL MES 5 3%
TOTAL 170 100%

170 que se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

3%

B Todos los dias
B Algunos dias a la semana
Una vez a la semana

M Una vez al mes

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.6

La frecuencia de utilizacion del internet esta el 45% que hacen utilizacién
todos los dias y otro 45% que hacen utilizacién algunos dias a la semana,
asi se puede decir que las personas siempre tienen contacto con esta
herramienta tecnoldgica sea cual sea su modo de conexion, tratan de

tener acceso a ella.
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3.5.1.7. Lugares que hacen mas uso del internet

CRITERIO CANTIDAD | %
EN EL TRABAJO 22 13%
EN EL ESTUDIO 7 4%
EN LA CASA 104 61%
EN CUALQUIER LUGAR 37 22%
TOTAL 170 100%

170 que se convierte en el 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

M En El Trabajo
M En El Lugar De Estudio
M En La Casa

M En Cualquier Lugar

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.7

Un 61% de los encuestados respondieron que hacian mas uso del

internet en su casa, algunos manifestaron que era por la comodidad que

podian tener en ella, al contrario de hacer uso en su lugar de estudio o de

su trabajo.
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3.5.1.8. Sitios que mas visita en laweb

CRITERIO CANTIDAD %
BUSCADORES 46 27%
CORREOS ELECTRONICOS 32 19%

COMPRAS ON LINE 2 1%
REDES SOCIALES 58 34%
CHAT 29 17%

PORTALES DE EMPLEO 3 2%
TOTAL 170 100%

170 que se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

2%

M Buscadores

m Correos Electrénicos
B Compras On Line

M Redes Sociales

H Chats

m Portales De Empleo

1%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.8

Un 34% de la muestra indico que el sitio que mas visita en la web son las
redes sociales, algunos indicaron por lo que se presentan novedades dia
a dia y la comunicacion que facilitan, seguido por un 27% para los
buscadores, en donde se pueden realizar investigaciones sea por trabajo

0 por estudios.
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3.5.1.9. Registrado en medios sociales
CRITERIO | CANTIDAD %

SI 160 94%
NO 10 6%
TOTAL 170 100%

170 que se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

LN
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.9

El 94% de las personas dijo que si estaba registrado en por lo menos una
red social, esto demuestra que gran parte de la poblacién esta interesado
en ellas, en los que se les pueda ofrecer y mas que todo en la
conectividad que tienen con su circulo de amistades, al contrario un 6%

indico que no le interesaban en ellas.
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3.5.1.10. Medios sociales en que se encuentra registrado

CRITERIO CANTIDAD %
HI5 12 8%
SONICO 5 3%
FACEBOOK 77 48%
TWITTER 34 21%
INSTAGRAM 8 5%
SKYPE 24 15%
TOTAL 160 100%

160 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

m Hi5

M Sonico

1 Facebook
Twitter
Instagram

Skype

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.10

Con un 48% de la muestra utiliza la red social Facebook, considerada la
mas popular por la variedad de aplicaciones que contiene, seguido por

Twitter otro de los populares medios sociales en todo el mundo con un

21%.
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3.5.1.11. Frecuencia de acceso

CRITERIO CANTIDAD %
MAS DE UNA VEZ AL DIA 69 43%
UNA VEZ AL DIA 63 39%
UNA VEZ A LA SEMANA 22 14%
UNA VEZ AL MES 6 4%
TOTAL 160 100%

160 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

4%

B Mas de una vez al dia
B Una vez al dia
® Unavez a la semana

Una vez al mes

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.11

La frecuencia con que las personas ingresan a los medios sociales es
claro un 43% que revisan mas de una vez al dia y un 39% que lo hace por
lo menos una vez al dia, teniendo asi mas de las % partes de la muestra

gue esta siempre pendiente de lo que pase en el mundo social.
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3.5.1.12. Motivo de registro en el medio social

CRITERIO CANTIDAD %
COMUNICACION VIA CHAT 99 62%
SUBIR FOTOS Y ESTADOS 40 25%

SUBIR VIDEOS 11 7%
OTROS 10 6%
TOTAL 160 100%

160 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

B Comunicacion via chat
m Subir fotografias y
estados

Subir videos

Otros

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.12

A medida que se va conociendo los resultados de las encuestas se puede
notar que predomina el mundo de los medios sociales asi también las
personas muestran su interés con el 62% de ellos que dijeron haberse
registrado en ellos por una comunicacion via chat y por subir fotos o

escribir estados con un 25%.
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3.5.1.13. Empresas o productos en la lista de amigos del medio

social
CRITERIO CANTIDAD %
Sl 111 69%
NO 49 31%
TOTAL 160 100%

160 se convierte en el 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

LN
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.13

En esta interrogante que se le planteo a los encuestados fue mas que

todo para saber qué cantidad de personas tienen contacto con por lo

menos con algun producto de su preferencia, y asi fue como se obtuvo

que el 69% de la muestra tienen en su lista de contactos a las marcas de

su preferencia, muchos de ellos indicaron que no solo tenian una ya que

siempre quieren mantener el contacto con el producto.
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3.5.1.14. Gusto por la publicidad en el medio social

CRITERIO | CANTIDAD %
SI 88 79%
NO 23 21%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

mSsl
NO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.14

Una pregunta precisa y de mucho interés para el proyecto es esta, ya que
se podria medir que nivel de publicidad le agrada o no le agrada ver al
consumidor, y los resultados son que el 79% de la muestra si le gusta ver
publicidad en sus medios sociales, y unos encuestados nos dijeron que
para ellos es mas factible verla ahi ya que es el lugar donde mas pasan

en el mundo del internet.
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3.5.1.15. Motivos por el cual agregaria a la empresa o producto

CRITERIO CANTIDDAD %
CONOCER NOVEDADES 74 67%
HACER PREGUNTAS FRECUENTES 10 9%
DEJAR SUGERENCIAS 7 6%
TENER PRESENTE A LA EMPRESA O
PRODUCTO 20 18%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

M conocer novedades

B hacer preguntas
frecuentes

m dejar sugerencias

M tener presente a la
empresa o producto

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.15

El 67% representa la cantidad de personas que dijeron que la causa es
por conocer las novedades de su producto, mencionaron también que les
era mas factible que acercarse a una tienda donde podrian encontrar lo

gue necesitan.
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3.5.1.16. Compra de producto que haya colocado publicidad en
su medio social

CRITERIO | CANTIDAD %

SI 38 34%
NO 73 66%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.16

En estos tiempos algunas personas optan por realizar sus comprar por
medio de la web, por este motivo se quiso investigar qué cantidad de
encuestados habian hecho este tipo de transaccién, encontrando que el
66% de la muestra dijo que no habia hecho compras por internet, y
manifestaron que la principal causa seria que no pueden verificar la
calidad de producto que estan adquiriendo y que preferian hacerlo de
manera directa.
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3.5.1.17. Molestia de publicidad en el medio social al momento de
la navegacién
CRITERIO | CANTIDAD %

SI 28 25%
NO 83 75%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

LN
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.17

El 75% de la muestra dijo que no le parecia molestia al contrario lo
tomaron como parte de la comunicacion que todo producto o servicio
debe tener y ademas indicaron que con la configuracion que puede
manejar cualquier computador su puede hasta incluso bloquear dichas
publicidades.
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3.5.1.18. Ayuda por parte de la empresa o producto al momento
de presentarse algun inconveniente

CRITERIO | CANTIDAD %
Sl 104 94%

NO 7 6%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

LN
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.18

La comodidad es una de las prioridades del cliente es por eso que el 94%
de los encuestados respondieron que si les gustaria que su producto o
empresa le pueda solucionar de forma rapida y eficiente algun problema si
llegara a presentarse y consideraron que los medios sociales son una

herramienta muy importante en esta ambito.
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3.5.1.19. Formas de comunicacion por parte del producto

CRITERIO CANTIDAD %
TELEFONO 44 40%
E-MAIL 41 37%
COMENTARIO EN RED
26 23%
SOCIAL
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

m Teléfono

= e-mail

comentarios en tu red
social

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.19

Dentro de los distintos medios de comunicacién por los cuales se puede
dar a conocer novedades sobre el producto o empresa el 40% indico que
le gustaria mas un contacto por medio de teléfono ya que de darse el
caso se pueden realizar preguntas para un mejor mensaje, una de las

mas mocionadas por su versatilidad.
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3.5.1.20. Marca que recuerda haber visto en la red social

CRITERIO | CANTIDAD %
SI 84 76%
NO 27 24%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Sl
LINO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.20

Algunas de las personas a las cuales se les aplicé la encuesta un 76%
indicaron que si recordaban alguna marca que la hayan recordado en ese
instante por haberse puesto en su medio social, entre algunas de las
mencionadas fueron la empresa de comunicacion como Claro Ecuador,
deportivas como Nike, bebidas como Coca — Cola si se toma en cuenta
con empresas muy reconocidas dentro del mercado por la posiciébn que

tiene su marca.
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3.5.1.21. Gusto por tener contacto con la empresa o producto

CRITERIO | CANTIDAD | %
Si 73 66%
NO 38 34%
TOTAL 111 100%

111 se convierte en el 100%
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP

Autora: Fernanda Asencio Suarez

LN
mNO

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes del FVP
Autora: Fernanda Asencio Suarez
Cuadro 3.5.1.21

El 66% dijo que Si, algunos indicaron que muchas veces ya no lo toman
como algun producto o servicio que los beneficia en algo, sino en un
amigo en el cual siempre tienen la fe en que les solucione alguin
inconveniente que se les presente, y que a la vez le dé a conocer todas
las cosas nuevas que tiene para poderles brindar.
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3.5.2.

3.5.2

1.

Guion de la entrevista y resultados de la entrevista

Si tuviera que hacerse un comparativo entre los medios masivos
mas recurrentes con relacion a los medios tecnolégicos actuales
cual cree usted que tendria mayor incidencia para la publicidad de
Su empresa

¢.Considera eficiente el uso de los medios sociales en la
actualidad?

¢Le fue complicado encontrar a las personas que se enteren de
que tenia un medio social?

¢ Tiene alguna estrategia comunicacional en especial que utilice en
los medios?

¢,Cuanto tiempo le dedica a informar o responder las inquietudes
de sus clientes o seguidores?

¢Cree usted que se puede manejar una buena publicidad
estratégicamente disefiada en el medio virtual?

¢,Cree usted que la comunicacion virtual es eficaz en los medios
sociales?

Qué opinién le merece los medios sociales que actualmente son

muy utilizados por la sociedad

.1. Resultados de la realizacién de la entrevista

Si tuviera que hacerse un comparativo entre los medios
masivos mas recurrentes con relacibn a los medios
tecnolégicos actuales cual cree usted que tendria mayor

incidencia para la publicidad de su empresa

Al realizar esta interrogante cuatro de los entrevistados coincidieron
que especificamente en la Provincia de Santa Elena los medios
masivos son los que tienen mayor incidencia, especialmente la radio
que es considerado el medio idoneo para comunicar algo al publico.

Algunos habitantes no cuentan aun con el acceso al internet para
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poder informarse y eso es lo que hace que la radio tenga una gran

fuerza de comunicacion.

A excepcion del sefior Francisco Rodriguez Coronel quien fue quien
indico que el medio mas certero para él y su publico, en este caso
los joévenes, es el medio social Facebook, que es el que le permite
tener una comunicacion mas versatil y directa con los estudiantes
amantes a este medio social. Si tiene que comunicar algo

sencillamente lo publica.

. ¢Considera eficiente el uso de los medios sociales en la

actualidad?

En esta pregunta tres de los entrevistados coincidieron que en la
actualidad los medios sociales toman una gran fuerza de
comunicaciéon, ya que las personas les gusta saber la opinién de
otras sean este su personaje politico o social y muchas veces un
personaje de televisibn que con ayuda de los medios sociales se
hacen aln mas conocidos por su presencia en ellas, a diferencia del
Licenciado José Daniel Villao y el Licenciado Dalton Yagual Borbor
quienes consideran que el uso que algunas personas le dan a los
medios sociales no son los correctos ya que se dedican a denigrar al
resto de los individuos que estan inmersos en estos medios y

muchas veces sin fundamento.

. ¢Le fue complicado encontrar a las personas que se enteren de

gue tenia un medio social?

Todos los entrevistaron coincidieron que no es complicado ya que
por la misma propagaciéon que tienen los medios sociales la
informacion circula de forma mas factible y rapida, mas que todo por
las empresas 0 personajes que son reconocidos dentro del mercado
y a las personas les interesa que es lo que estan haciendo e

ingresan constantemente s sus perfiles.
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Ademas del Licenciado José Daniel Villao indico que también es de
vital importancia la capacitacion al personal encargado del manejo
de los medios sociales para optimizar los resultados y aprovechar
cada una de las herramientas que estas aplicaciones brindan para

una mejor relacion producto — cliente

. ¢ Tiene alguna estrategia comunicacional en especial que utilice

en los medios?

Con esta interrogante todos los personajes a los cuales se les aplico
la entrevista coincidieron que no tienen una estrategia determinada,
todo va de acuerdo a la noticia, informacion, evento o programa,
pero siempre con el manejo cuidadoso se selecciona el medio que
se vaya a utilizar, pero ninguno tiene una estrategia especifica para

llegar a su publico de una forma certera.

Recomendaron que fuera de mucha utilidad tener alguna estrategia
ya que en base a eso podrian funcionar de mejor manera con el
medio social que se vaya a utilizar, todo es valido para poder llegar a

la ciudadania y mas que todo con mucho respeto.

. ¢Cuanto tiempo le dedica a informar o responder las

inquietudes de sus clientes o seguidores?

Siempre, fue la respuesta que proporcionaron los entrevistados en
esta pregunta, no hay una hora determinada, todo depende de la
informacion o noticia que este en ese momento, sean comentarios y
publicaciones negativos o positivos se le da el tiempo necesario para

poder responder de forma cordial.
A diario hay que realizar publicaciones para que el producto o la

empresa este en la mente de las personas sea con estados o fotos

en el caso de utilizar el medio social Facebook que es el que
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predomina y goza de gran simpatia dentro de la Provincia de Santa

Elena.

. ¢Cree usted que se puede manejar una buena publicidad

estratégicamente disefiada en el medio virtual?

Los entrevistados coincidieron que definitivamente que si, hay que ir
acomodandose a varias situaciones que ofrece la tecnologia y
avanza en todo momento, hay que estarse preparando
constantemente en este ambito, con las estrategias
comunicacionales son mas fuertes las promociones, las ventas, hay
que adaptarse definitivamente a los cambios para poder estar mas
cerca de la comunidad, la idea de poder entregar una informaciéon y
recibir una respuesta inmediata es fantastico se puede hacer
funcionar una oficina en cualquier lado con la facilidad de los
dispositivos méviles ya se puede revisar cada instante el medio

social y estar al tanto de todo lo que sucede.

. ¢,Cree usted que la comunicacion virtual es eficaz en los medios

sociales?

A cuatro de las personas a las que se le realiz6 la entrevista
indicaron que si, que incluso hoy en dia se estan dando los casos
donde se realizan encuestas para sacar conclusion en algo y puede
ser muy eficiente sin necesidad de moverte de un lado a otro, se lo
puede manejar todo de una manera simple, incluso interactuar con
un grupo de personas al mismo tiempo, cosas que no se puede
realizar con los medios tradicionales como la radio o la television,
incluso los diarios mas importantes ya cuentan con su pagina web,
hay personas que dejaron de comprar el medio impreso para

informarse de forma virtual.

A consideracion del Licenciado José Daniel Villao quien no

considera aun eficaz, por el alce del internet en la provincia ademas
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es importante capacitacion para tener claro los avances y las

utilidades que presenta la tecnologia.

. Qué opinidn le merece los medios sociales que actualmente son

muy utilizados por la sociedad

Sr. Francisco Tamariz Guerrero: Un cambio que ha influenciado
mucho en la sociedad y que involucra también a los padres en tener
el control sobre sus hijos y tratar de ensefarles que es lo correcto y

lo que no incluso del uso de las medios sociales.

Sr. Francisco Rodriguez Coronel: A nivel empresarial es un acierto
muy grande, pero hay que tener mucho cuidado de personas que se
ocultan en los medios sociales solamente para hacer dafio pero el
tener contacto con personas que estan lejos que se reencuentran a
través de fotos o comentarios, es algo muy gratificante. Son las que

estan revolucionando el mundo.

Lcdo. José Daniel Villao: Hay que adaptarse a los medios sociales,
sino la empresa 0 negocio quedaran para la historia, una
combinacion valiosa que se debe dar, si los medios y los
comunicadores no se adaptan a las nuevas tecnologias se quedaran
atrds. Los medios tecnolégicos en la actualidad son muy

importantes.

Lcdo. Vicente Paredes: Lo primero que se deberia hacer es que
sean imparciales, el éxito estaria en que se informe con veracidad y
presentarla tal cual es, en el momento indicado en el que ocurre la

noticia.
Lcdo. Dalton Yagual Borbor: Cuando se sabe utilizar para cosas

buenas y positivas obviamente va a traer acciones efectivas, pero

asi mismo hay personas que utilizan los medios sociales para causar
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malestar, es importante el autocontrol que debemos tener cada uno

en las cuentas.

3.5.3. Andlisis

Una vez realizada toda la investigacion para poder establecer cada
una las debilidades y mas que todo, las fortalezas que tienen los
medios sociales y la gran ayuda que ellos pueden brindar al

momento de hablar de comunicacion.

Teniendo en claro que gran parte de la poblacion tiene el acceso
hacia el mundo del internet se puede asumir que se tendra contacto
con la mayor parte de las personas a las cuales se puede llegar con
una determinada informacion, no siendo impedimento el modo de
conexion ya que muchas se enlazan por medio de wifi o red
telefénica, lo importante es tener conocimiento sobre lo que pase
alrededor del mundo esto permite que dia a dia ingresen los
individuos para participar o simplemente compartir algin dato foto o
comentario que se genera a partir de un tema determinado, sea este
el pretexto perfecto para que prefieran estar conectados desde la
comodidad de sus hogares ya que es ahi donde no tienen un

determinado tiempo para su viaje cibernético.

Los medios sociales son los que cuentan del mayor interés despierta
en los individuos, el saber qué hace determinada persona, que
publico o comento son solo uno de los pretextos para poder ingresar
a ellas, una de las plataforma con gran acogida es Facebook, ya que
aparte de ser conocida cuenta con una infinidad de aplicaciones que
puede ser disfrutada por las personas, el rendimiento que presenta
hace que la poblacion ingrese constantemente, inclusive varias
veces al dia sin determinar un cierto tiempo inmiscuidas en ella.
Pero como también los expresaron los entrevistados se tiene que
tener un gran cuidado ya que se puede generar una mala

informacion e incluso dafar la imagen de un producto o empresa.
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La publicidad en los medios sociales y en los convencionales son la
combinacion perfecta para poder llegar a gran parte de las personas
que desean informarse de la una manera agil, teniendo en cuenta
que para el momento de estar en la web no resulte una molestia
para el publico sino todo lo contrario, que le resulte agradable al
momento de enterarse de ciertas cosas, ya sean promociones,
ofertas o simplemente de algin personaje de su preferencia.
Algunas personas gustan del que el producto siempre tenga ese
contacto con €l y no precisamente comprarlo por medio de la web,
solo sentirse atendido o identificado con su producto por medio del
internet y especificamente de los medios sociales.

Poco a poco la Peninsula de Santa Elena se adapta a estos cambios
que la tecnologia esté llevando y mas que todo si sirven de gran
ayuda en algunos aspectos, claro siempre siguiendo una
determinada estrategia efectiva para lograr el objetivo. Llegar al
cliente potencial y generar la compra o en este caso un comentario

afirmativo.
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA

4.1. Titulo de la propuesta

Estrategia digital publicitaria para la academia de fatbol “Frankinos
Soccer” ubicada en la ciudadela santa paula perteneciente al canton

Salinas

4.2. Justificacion de la propuesta

Aungue la mayoria de las empresas son conscientes de los
beneficios asociados a los medios sociales, muchos de ellos no se
han enmarcado en una estrategia junto con un propdsito establecido.
Entre los medios sociales y el community manager siempre va haber
una interaccion entre las actividades que se pueden presentar y
compartir con la comunidad y sobre todo generar el efecto
multiplicador que se necesita, es ahi donde se generan las
relaciones publicas mediante el uso del internet, las mismas que

ayudan a promocionar el producto.

Es por este motivo que se va a implementar una estrategia digital
publicitaria con la utilizacion de los medios sociales y que la
comunidad que ingrese a ellos siempre tenga toda la informacion
gue necesita en ese momento, sea cual sea su medio social elegido,
inclusive hacer una complementacion con los medios tradicionales

gue también son de gran ayuda para a difusion del producto.
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4.3. Objetivo general de la propuesta
Posicionar la imagen de la academia de fatbol Frankinos Soccer en
la comunidad peninsular mediante la utilizacion de los distintos
medios digitales para incrementar las preferencias y visitas a la web.

4.4. Objetivos especificos de la propuesta

1. Incrementar el nimero de estudiantes inscritos a la academia de

fatbol Frankinos Soccer.

2. Fortalecer la imagen de la academia de fatbol aprovechando los

medios digitales en la provincia de Santa Elena.
3. Utilizar herramientas tecnoldgicas de los medios sociales para
qgue las acciones que emprenda el profesional sean eficientes y
logren los objetivos propuestos.
4.5. Hipo6tesis de la propuesta
Con la aplicacion de la estrategia digital para la academia de futbol
Frankinos soccer se posicionard adecuadamente la imagen de la
academia en la comunidad peninsular que gusta del futbol.
4.6. Listado de contenidos y flujo de la propuesta
4.6.1. Estrategia
4.6.1.1. Incremento de seguidores

Incrementar el nimero de seguidores en cada uno de los medios

sociales a utilizar mediante la estrategia publicitaria.
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4.6.1.2. Mantener informados a la comunidad de seguidores

Publicar boletines con informacibn de eventos deportivos
internacionales, nacionales y locales de interés para la comunidad,

ademas de actividades que emprenda la academia.

4.6.1.3. Promociones a la comunidad

Dar regalias a los seguidores con inscripciones, alquiler de cancha

deportiva y pagos puntuales.

4.6.2. Elementos clave de la estrategia

1.- Creacion de los medios digitales
2.- Gestidn de captacion del publico objetivo
3.- Generacion de contenidos de interés para la comunidad
4.- Interaccion con los seguidores
5.- Realizacion de promociones y eventos
6.- Medios para llevar a cabo la estrategia
6.1.- Facebook
6.2.- Twitter
6.3. - YouTube
6.4.- Pagina web
7.- Medios Complementarios
7.1.- Radio
7.2.- Valla y banner
7.3.- Correo directo

4.6.3. Creacion de los medios digitales

4.6.3.1. Facebook

Operatividad del medio
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El primer paso es crear una Fans Page a la Academia de Futbol
donde se puede ser seguidor o fan, ingresando a la péagina de
Facebook y haciendo clic en la parte inferior donde indica “Crear una
Pagina”, ahi se nos presenta distintas categorias en las cuales
vamos a enmarcar a la academia en “Empresa, organizacion e
institucion” en esta instancia seleccionamos la categoria equipo
deportivo profesional y se escribe el nombre con el cual se quiere
que la comunidad conozca a la academia que serd Academia de
Futbol Frankinos Soccer, se acepta las condiciones de uso para
paginas de Facebook. Luego se proporciona un correo electronico
en el cual llegaran las notificaciones y movimientos que tenga el

medio social.

El siguiente paso es configurar la pagina, proporcionando la
informacion que describa a la academia, fotos la cual es de portada
y perfil, en este caso se utilizara el disefio deportivo con el logo de la
academia y de las empresas auspiciantes como foto de portada y

como foto de perfil se colocara el logo de la academia.

Una pégina facil de encontrar es otro de los pasos a seguir, esto se
puede configurar al momento de crearla ya que al ser publica puede
ser encontrada por los motores de busqueda, asi escribiendo el
nombre de la empresa, este medio social dé el enlace directo a la
comparniia. Esto se logra con SEO Seach Engine Optimization donde
se dara de alta al nombre de la academia, y lo dard como primer

resultado.

4.6.3.2. Twitter

Operatividad del medio

Al ingresar a la pagina de Twitter es facil crear el perfil

proporcionando el nombre de academia, al igual que el medio social

Facebook se escribe el nombre de la academia, como no se cuenta
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con un gran numero de caracteres se crea con “@FrankinosSoccer”,
se proporciona un correo electronico y una clave de acceso que sea
facil de recordar para no tener problemas al momento de ingresar a
la pagina, en esta etapa twitter filtra la informacion y la convalida,
luego de realizar esta actividad se hace clic en crear cuenta. Luego
se describe la empresa para que los seguidores tengan una

pequefia informacion sobre ella.

4.6.3.3. YouTube

Operatividad del medio

Para crear el perfil en este medio social, se ingresa a la pagina y se
hace clic en sing in y luego en crear una cuenta, se proporciona toda
la informacion necesaria como nombre de la empresa, correo
electronico, contrasefia, fecha de nacimiento y para culminar se
proporciona la clave de seguridad que proporciona el mismo medio

social, se acepta.

4.6.3.4. Pagina web

Operatividad del medio

La pagina web es de gran utilidad ya que desde cualquier parte del
mundo podran tener acceso a ella y conocer a la academia, el
nombre quedara asi www.frankinossoccer.com.ec aqui la
comunidad podra conocer de forma mas profunda la misién, vision,
el perfil de los directivos, campeonatos en los cuales los estudiantes
participan, entrega de trofeos, nombre de entrenadores, lugares de
concentracion, medallas, horarios de entrenamiento, convocatorias
generales y especificas, fotos de eventos, en general todas las
acciones y la comunidad lograra descargar la ficha de inscripcion

para ingresar a la academia.
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Contara con items donde las personas puedan elegir la informacién
que desean leer, empezando por las distintas clases de deportes
conocidos en el medio y luego clasificarlas sean estas nacionales e

internacionales.

4.6.4. Gestion de captacion del publico objetivo

Se utilizar& la técnica viral y producir un efecto multiplicador, para
poder lograr esto se incentivara al seguidor a que haga comentarios
o realice alguna actividad en el portal web para que sea
autométicamente publicado en sus medios sociales y sus amigos
puedan visualizarlo, es un estilo viral que al utilizarlo genera
expansion del mensaje por los medios sociales que se alinean a

quienes se encuentran en la red.

4.6.5. Generacion de contenidos de interés para la comunidad

Se subira a cada uno de los medios sociales informacién que se
generen en la academia, noticias sobre salientes en el ambito
deportivo tanto nacional e internacional, se basa en contenido de
paginas con gran credibilidad para que los seguidores tengan la
confianza que se le esta4 proporcionando una informacién real y

verificable.

4.6.6. Interaccién con los seguidores

Para tener a los seguidores atentos a los medios sociales no solo se
los mantiene informados sino también se puede jugar con ellos por
medio de la web, con publicacién de fotos que generen comentarios,
donde la comunidad de seguidores puedan expresar sus criterios,
también se trabaja con comentarios 0 pensamientos deportivos o
resaltar alguna actividad de deportistas que generen esa reaccion en
la comunidad. EI Community manager se encargara de realizar la

captacion de cada uno de los seguidores con estas actividades.
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4.6.7. Realizacion de promociones y eventos

Siempre compartir regalias con la comunidad, realizando
promociones que llamen el interés y la atencion del publico como
campeonatos estudiantiles, alquiler de cancha o promocién por
organizacion de eventos deportivos en las instalaciones de la

academia.

4.7. Medios para llevar a cabo la estrategia

4.7.1. Facebook

Se publicara una foto de portada que represente a la empresa y sea
relevante para los seguidores, para esto se utilizard uno de los
disefios, para que sea facil de asociar al seguidor, lo primero que las
personas van a ver una vez que ingresen a la pagina es la portada.
Por otro lado la foto de perfil es la que va a aparecer en miniatura a
lado de cada publicacién que se haga de igual manera va a ser el

logo que identifique a la academia.

Se aprovechara las oportunidades que brinda un fan al ingresar a la
pagina ya sea escribiendo un comentario o asistir algin evento
organizado por la academia, ya que esta actividad sera publicada en
el boletin de noticias que es visto por todos los amigos en este
medio social. Todos los usuarios al momento de ingresar a sus
perfiles en el muro veran las actividades de sus amigos, asi cada
actividad que un fan haga en la pagina es compartida con todos sus

amigos, permitiendo mayor visibilidad de la empresa.

En el muro de la academia se publicara noticias acerca de la
participacion en los campeonatos locales, donde se informara como
se esta realizando esta actividad y la ubicacién que lograra el equipo
en estos campeonatos. Por otro lado las noticias nacionales se

anunciaran con la ayuda de paginas de gran reconocimiento donde
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la informacion podra ser vista por la comunidad cuantas veces lo
crean necesario, los premios recibidos por los jugadores es otra de
las opciones a tomar ya que se mantiene informada a la comunidad
sobre los reconocimientos que reciben los jugadores sea cual sea la

categoria a la que pertenezca.

Para generar la interaccion con la comunidad se va a manejar fotos
curiosas de jugadores reconocidos en el medio internacional,
ademas de escribir pensamientos positivos para el ambito
competitivo que incremente en la comunidad a la préactica del

deporte y a una vida sana.

Mantener felices a los seguidores con regalias es de mucha
importancia para tener vigente el medio social para esto se realizara
un concurso el que consistird en subir una foto con su grupo de
amigos con los cuales practica el futbol e incentivar a todos sus
amigos del Facebook a que coloquen “me gusta” a su foto, el que
tenga mayor numero de amigos que hayan hecho clic en el boton de

me gusta tendra por un mes el uso de la cancha totalmente gratis.

4.7.2. Twitter

Para ganar adeptos en este medio social se implementara que cada
persona que siga la cuenta de la academia, la empresa hara lo
mismo, esto se notificarA a cada seguidor, ademas de hacer un
capture a cada seguidor y publicarlo, asi dar la bienvenida a la
academia y que las personas que ya nos tienen en su cuenta se
sientan honrados con la forma en agradecer de haber adherido a sus

perfiles.

Twitter es un medio social que permite mantener informado a toda la
comunidad en todo momento, con un “retwitt” se puede presentar la
noticia de forma inmediata para que llegue a cada uno de los
seguidores siendo publicada en su muro principal para que incluso

97



sus amigos lo puedan visualizar y asi tener incluso ellos acceso

informacion.

Etiquetar a los seguidores en cierta publicacion deportiva o
simplemente deseandole un excelente dia a la comunidad para que
generar agradecimiento por parte de los seguidores, ademas
muchas veces los seguidores pueden etiquetar a la academia para
dar a conocer cierta informacion, en ese entonces la cuenta de la
academia enviard a todos sus seguidores la informacion por el

mismo método del “retwitt”.

Ademas se incita a la comunidad a ingresar al portal de internet y
hacer clic en el enlace que se le proporcionara donde encontrara la
ficha de inscripcion, donde el interesado llenard todos los datos
requeridos, que en este caso son las “inscripciones gratis”, las
mismas que se efectivizan al momento de entregar la ficha fisica en

las oficinas de la academia.

4.7.3. YouTube

Se lo dard a conocer por intermedio de los portales web ya
utilizados, en los cuales se publicara el enlace directo a este medio
social donde la comunidad encontrard un video llamativo de
bienvenida y presentacion oficial de la academia, dando opcion a los

cibernautas a compartir el contenido en sus medios sociales.

Este mismo medio social facilita la publicacion de videos de grandes
jugadas o paridos a nivel mundial de gran interés para la comunidad
de seguidores que gustan de los buenos deportes inclusive

extremos, aqui los cibernautas podran realizar sus comentarios.

El concurso que se manejara en este medio social serd que los
interesados hagan un pequefio video promocionando la academia no

mayor a un minuto y en el cual deben demostrar sus cualidades
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deportivas, esto serd publicado en el portal, el seguidor sera el
encargado de promocionarlo entre sus amigos, el video que tenga
mayor numero de reproducciones serd el ganador el cual podra

conocer en persona a su jugador nacional favorito.

4.7.4. Pagina web

Al igual que la promocion de YouTube, la pagina web sera
promocionada por los portales de internet ya utilizados por la
academia, donde se publicara el link directo a la pagina web, donde

los seguidores podran visualizarla de manera completa.

Aqui se publicard toda clase de informacidon siempre con noticia
actualizada, la pagina web es un portal muy amplio en el cual no hay
un limite de publicacibn de noticias, aqui se tiene el apoyo de
distintos portales de internet que pueden brindar dicha informacion.
Con la misma publicacion de noticias en el portal se dara opciéon a
los seguidores que dejen sus comentarios 0 que compartan la
informacion de su interés con su grupo de amigos en sus portales de

internet.

La academia organizara un campeonato deportivo abierto, las
personas que deseen participar deberan entrar en el portal web en el
cual encontraran un formulario de inscripcion que deberan llenar
para poder participar, el equipo ganador de este campeonato podra
disfrutar un partido oficial de su equipo favorito con todos los gastos
pagados ademas de contar con las instalaciones de la academia

para sus entrenamientos o partidos no oficiales durante un mes.

4.7.5. Medios complementarios

4.7.5.1. Uso del medio radial para promocionar la academia de
futbol “FRANKINOS SOCCER”
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Para esta actividad se realiza una cufia donde se da a conocer cada
uno de los beneficios que se obtiene con la inscripcion de nifios en la
academia, que realiza de forma creativa como se detalla a

continuacion:

GUION DE RADIO

Fecha: Santa Elena, 28 de Agosto del 2013
Cliente: Colegio Frank Vargas Pazzos
Producto: Academia de Fatbol Frankinos Soccer
Duracion: 30 segundos

CONTROL: Empieza con ambiente de estadio en pleno partido de

futbol. Esto sigue de fondo.

LOCUTOR (HOMBRE): “VYemos que por la banda izquierda se
proyecta dofia Maria, quien rapidamente de la pase a
don Marcos que no pierde tiempo y le da pase a dofa
Norma, y dofia Norma no se demora y llega, llega,
llegd, si sefiores ella llegé y matriculé a su hijo en la

Academia de Futbol Frankinos Soccer”.
CONTROL: Corte Cortina Musical

LOCUTOR (INSTITUCIONAL): Academia de Futbol Frankinos
Soccer para nifios de 5 a 16 afios de edad, contamos
con toda la infraestructura técnica para la preparacion
fisica y tactica de nuestros alumnos. Al formar parte de
nuestra academia podras competir en torneos a nivel
nacional. Para mayor informacién visitanos en nuestra

pagina  web www.frankinossoccersalinas.com.ec.

Academia de Futbol Frankinos Soccer, te esperamos”

La emisora seleccionada fue Amor con un pautaje diario de tres

cufias, en el espacio informativo que tiene una amplia sintonia en
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http://www.frankinossoccersalinas.com.ec/

horas de la mafana comprendidas entre las 8 hasta las 14 horas,

durante los tres meses recomendables de lanzamiento de campafa

4.7.5.2. Utilizacion de vallas y banners publicitarios para la

academia de futbol

Con el producto seleccionado se empieza el trabajo del disefiador
grafico quien ayudara a plasmar cada una de las ideas, en este caso
se va a utilizar la foto de un equipo de segunda categoria donde
varios de sus integrantes se formaron en la academia, ademas de
colocar imagenes de los entrenamientos que se da en las
instalaciones, las mismas van colocadas de tal forma que la
comunidad pueda identificar el nimero uno, en alusién a ser la
primera Academia de Futbol en la Peninsula que tiene a sus
estudiantes integrando las lineas mayores. Ademas de insertar un
fondo color verde, caracteristico del futbol, incluye también en la
valla de medidas 4x3 metros, los medios sociales como Facebook y
pagina web ademas de logos de empresas que estan interesadas en
aportar econémicamente en la academia. Asi mismo se elabora un

banners en el cual se coloca informaciéon esencial de la academia.

Una vez que ya se tiene los disefios se escoge la empresa
encargada de imprimir la publicidad, para luego colocarla en lugares
mas visible para la comunidad, que en muchos casos se tiene que
llegar a pagar un valor por utilizar espacio publico y base de la valla.

En el caso del banner se lo coloca en un lugar con acceso al publico.

También se utiliza una valla que va a ir colocada en la parte superior
de la puerta de ingreso a la cancha de césped, en la cual solo se
coloca el nombre de la Academia y una foto alusion al fatbol, en esta
pequefia valla de 1x2 metros también se coloca los logos de las

empresas auspiciantes.
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PERII/IANENTE

|Edades de 5a 16 anos

Grafico 4.7.5.2.1
Fuente: Puerta de ingreso a la Academia de Futbol Frankinos Soccer
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Grafico 4.7.5.2.2
Fuente: Puerta de ingreso ala Academia de Futbol Frankinos Soccer
Autora: Fernanda Asencio Suarez

4.7.5.3. Correo directo para academia de futbol

Para la utilizacion de este medio, contamos también con un
disefiador gréfico, al cual se le proporciona fotos, nombre de
directivos, beneficios que los estudiantes encuentran al momento de
formar parte de la academia, ademas de dar a conocer los horarios
de entrenamientos, convenios que tiene la empresa y requisitos para

inscripcion la misma que servira para la elaboracion de un triptico.
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Sin olvidar que en dicho arte tiene que ir plasmado los medios

sociales con los que cuenta la Academia de fuatbol y nimeros de

contacto.

Siguenos en

facebook
Academia de Futbol Frankinos Soccer

Grafico 4.7.5.3.1
Fuente: Puerta de ingreso a la Academia de Futbol Frankinos Soccer
Autora: Fernanda Asencio Suarez

INFORMACION: 2775954 094243185 email: frankinosoccere

Grafico 4.7.5.3.2
Fuente: Puerta de ingreso a la Academia de Futbol Frankinos Soccer
Autora: Fernanda Asencio Suarez
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Una vez que se tiene el arte lista e impresa se la coloca en puntos

estratégicos de acceso a la comunidad como por ejemplo sitios de

atencion al publico con ayuda de los auspiciantes.

4.8.- Presupuesto

El presupuesto estimado para esta campafia es el siguiente:

TOTAL EN UN TOTAL EN
DETALLE VALOR
MES TRES MESES
Ganador de Facebook $15,00 $225,00
Ganador de Twitter $15,00 $150,00
Ganador de YouTube $200,00 $200,00
Ganadores de Pagina web $200,00 $200,00
Realizacion y produccion de cufia
_ $50,00 $50,00
radial*
Publicacion en medio radial $4,00 $480,00
Disefio de valla* $150,00 $150,00
Disefio de letrero y banner* $150,00 $150,00
Impresién de valla y banner* $300,00 $300,00
Alguiler de espacio de estructura de
$700.00 $2.100,00
valla
Internet para el manejo de los
_ , $50,00 $150,00
medios sociales
Disefio de pagina web* $200,00 $200,00
Pago de Dominio* $70,00 $70,00
Persona encargada de la campainia.
_ $500,00 $1.500,00
Community Manager
TOTAL $825,00 $5.100,00
COSTO TOTAL DE CAMPANA $5.925,00

*Valores que se pagan una sola vez durante la campafia
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4.9.- Beneficio obtenido

La academia de futbol en la actualidad cuenta con 248 seguidores
en la pagina de Facebook, una vez realizada toda la campafa
publicitaria se lograra el incremento de un 42% en un lapso de tres
meses en cada uno de los medios sociales en los cuales se va a
implementar la estrategia, esto se podr4 comprobar mediante la

aplicacion de la siguiente formula:
NI =NSXNIS = 12X 35 =420

NI: Niumero de Incremento
NS: Nimero de Semanas

NIS: Numero de Incremento Semanal

pj = NIx100 _ 420x100
T 1000 1000

=42%

Pl = Porcentaje de Incremento

NI = Numero de Incremento

Con en el trabajo del community manager y la interaccion que se va
a tener con la comunidad se obtendra que la marca sea reconocida
en cualquier parte que se encuentre y que el joven peninsular desee
ingresar a la academia dado los resultados futbolisticos presentados
en cada publicacion que se realice, ademas de inculcar una vida
sana con deporte y alimentacion adecuada para el ser humano y

toda la comunidad pueda practicarla y forme parte de su vidas.

Ademas para conocer el incremento de estudiantes inscritos a la

academia se utilizara la misma formula antes mencionada:

NI =NSXNIS = 16 X12 =192
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NI x 100 192 x 100
Pl = =
1000 1000

=19,2%

Observamos un incremento del 19,2% de estudiantes inscritos en un
tiempo estimado de cuatro meses, esto es tangible mediante las
fichas de inscripcidon que tiene cada estudiante, los cuales se han
acercado a las instalaciones de la academia para hacerlas efectivas;
en este momento la academia cuenta con 50 estudiantes entre nifios
y jévenes quienes participan en campeonatos que se realizan dentro
y fuera de la provincia de Santa Elena, que puede ser constatado
mediante las publicaciones en los medios sociales al igual que las

premiaciones que se le hace a los estudiantes.

Con la interaccién entre el community manager y la comunidad
también se lograra una fidelidad mediante el “clic’, esto puede ser
verificado por el nUmero de personas que ingresan al medio social, y
porque cada sitio web cuenta con herramientas que permiten ver las
actividades que se tienen, personas que ingresan, realizan algun
comentario o les gusta determinada informacion de la Academia.
Ademas que la comunidad esté atenta a cada publicacion,
promocion, o evento que se pueda generar, tanto con los
estudiantes y seguidores de los distintos medios sociales en todo
momento, conjuntamente con actividades realizadas de forma
periodicas, esto va apoyado con la reputacion en el aspecto de
entrega de premios que se tiene, ademas de contar sus

experiencias.

En el siguiente grafico se puede demostrar la interaccion que la

comunidad tiene con el medio social:
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Fuente: Cuadros estadisticos de Facebook de la Academia de Futbol FS

Autora: Fernanda Asencio Suarez

Asi continuamente se fortalece la relacion con los seguidores,
realizando la interaccion con la comunidad mediante envido de
informacion midiendo el incremento de los “me gustas”, el perfil de
las personas que visitan el portal web analizando cada una de las
opiniones que se pueden dar, que sea por ellos mismos la
promocién, la multiplicacion de informacién, comentarios,
publicaciones con opiniones hacia la marca y que por supuesto sean
de forma positiva, que todos puedan visualizarlo sin necesidad que
tengan algo a cambio, solo con la confianza que poseen en el

producto y en su cumplimiento.
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Fuente: Cuadros estadisticos de Facebook de la Academia de Futbol FS
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Siempre que haya algun comentario hay que tener el tiempo
necesario para poder contestar, es otra de las actividades que le
gusta a los seguidores, el tiempo que se le dedica para poder
resolver sus problemas o inquietudes y a la vez fortalecen la
relacion cliente — producto, sea una publicacion positiva o negativa

siempre manejarla con mucha cautela y pensar lo que se responde.
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5. ANEXOS
Anexo 1
Formato de encuesta

El motivo de la siguiente encuesta es para medir el alcance de las redes sociales

en la Peninsula de Santa Elena y la satisfaccion al cliente.

INSTRUCCIONES:
Por favor marque con una X en el casillero de su preferencia.

1.- INFORMACION PERSONAL

Sexo: Masculino D Femenino D

Lugar de residencia: La Libertad [:] Salinas C] Santa
Elena D D

Edad: 15-17 18 - 20 D 21-23 24
26 27 -30 D Otras

2.- EL INTERNET

2.1 ¢ TIENE USTED ACCESO AL INTERNET? Si C] No
2.2 ¢ CUAL ES SU MODO DE CONEXION?
Red Telefénica D Cable Modem D
Modem usB () wi-Fi (] Banda Ancha Mévil (]

2.3 (,CON QUE FRECUENCIA UTILIZA EL INTERNET?

Todos los diasC] Algunos dias a la semana D
Unavezala semanaC] Una vez al mes D

2.4 ¢ EN QUE LUGARES HACE MAS USO DE LA WEB?

En El TrabajoD En El Lugar De EstudioD
En La Casa D En Cualquier Lugar[:]

2.5 ¢ QUE TIPOS DE SITIOS SON LOS QUE MAS VISITA EN LA WEB?
Buscadores D Correos Electrénicos D Compras On
Line D D
Redes Sociales Chats Portales De
Empleo

En caso de tener dentro de sus respuestas las redes sociales continuar con el

siguiente punto, caso contrario entregue su encuesta.
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3.- REDES SOCIALES

3.1 ¢ESTA USTED REGISTRADO EN ALGUNA RED SOCIAL? SID D
NO
3.2 ¢EN QUE RED SOCIAL SE ENCUENTRA REGISTRADO?
His () Sonico () ()
Facebook
Twitter (] Instagram () Skype (]
3.3. ¢ CON QUE FRECUENCIA ACCEDE A ELLAS?
Mas de una vez al dl'aC] Una vez al dl'aD
Una vez a la semana () Una vez al mes (]
3.4 ( PORQUE SE REGISTRO EN LA RED SOCIAL ELEGIDA?
Comunicacién via chat D Subir fotografias y estados C]
Subir videos C]
Otros
3.5 ¢DENTRO DE LA LISTA DE AMIGOS EN SU RED SOCIAL TIENE
ALGUNA EMPRESA O PRODUCTO DE SU PREFERENCIA? SI D D
NO

Si contest6 Sl en la pregunta anterior continte con el cuestionario, caso contrario
entregue su encuesta.

4. COMMUNITY MANAGER
4.1 ;LE AGRADA VER LA PUBLICIDAD EN LAS REDES SOCIALES?

st (J No (]
4.2 (PARA QUE AGREGARIA A ESA EMPRESA O PRODUCTO?

Para conocer novedades ) Para hacer preguntas frecuentes ()

Para dejar sugerencias D Para tener presente a la empresa o D

producto

4.3 ¢HA COMPRADO ALGUN PRODUCTO DE QUE LA MARCA HAYA

COLOCADO PUBLICIDAD EN SU RED SOCIAL? sl (] )
NO

4.4 ¢CREE USTED QUE LA PUBLICIDAD EN LA RED SOCIAL ES UNA

MOLESTIA PARA LA NAVEGACION QUE USTED REALIZA? SI (] O
NO

45 ;LE GUSTARIA QUE LA EMPRESA O PRODUCTO LE BRINDE

TODA LA AYUDA SI SE LE PRESENTA ALGUN PROBLEMALCON (]

EL?Si  NO
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4.6 ¢COMO LE GUSTARIA QUE SE COMUNICARAN CON USTED?
Teléfono D e-malil C] comentarios en tu red social C]

4.7 ¢RECUERDA ALGUNA MARCA QUE HAYA COLOCADO

PUBLICIDAD EN SuU RED SOCIAL, MENCIONELA?

4.8 (LE GUSTARIA QUE LA EMPRESA O PRODUCTO SIEMPRE ESTE
EN CONTACTO CON USTED? [ SI () No
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Anexo 2

Realizacién de encuestas

Grafico 5.2.1
Fuente: Aulas del Colegio Frank Vargas Pazzos
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Grafico 5.2.2
Fuente: Aulas del Colegio Frank Vargas Pazzos
Autora: Fernanda Asencio Suarez
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Grafico 5.2.3
Fuente: Aulas del Colegio Frank Vargas Pazzos
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Grafico 5.2.1
Fuente: Aulas del Colegio Frank Vargas Pazzos
Autora: Fernanda Asencio Suarez
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Anexo 3

Realizacién de entrevistas

Grafico 5.3.1
Fuente: Oficina del Lcdo. José Daniel Villao
Autora: Fernanda Asencio Suarez

Grafico 5.3.2
Fuente: Oficina del Lcdo. Dalton Yagual Borbor
Autora: Fernanda Asencio Suarez
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