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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Propuesta de servicios que brindard una consultora
de Comunicacioén digital en la ciudad de Chiclayo™, busca conocer el medio actual en el que se
desenvuelven las empresas chiclayanas, y qué plataformas digitales son las que mas utilizan.

De esta manera se plante0 los servicios que puede brindar una Consultora de Comunicacion Digital
en nuestra ciudad.

Asi mismo, se reforzd el concepto de las consultoras con entrevistas a cinco expertos, que
explicaron la importancia de estas en el medio actual.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion Digital, Redes Sociales, Comunicacién, Community

Manager, Posicionamiento.

ABSTRACT

The present research work titled "Services proposal that a digital communication consultancy will
provide in the city of Chiclayo", seeks to know in which environment the companies of Chiclayo
develop, and what tipe of digital platforms are the ones that use the most.

In this way, the services offered by a Digital Communication Consultant in our city were raised.

Likewise, we reinforced the concept of the consultants with interviews to five experts, who

explained the importance of these in the current environment.

KEYWORDS: Digital Communication, Social Network, Communication, Community Manager,

Placement.
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PRESENTACION

Hoy en dia, la comunicacion digital ha tomado gran importancia en mundo empresarial. Es
sin duda, uno de los pilares fundamentales para el buen funcionamiento de la comunicacién interna

y externa de la organizacion

En la actualidad, una empresa que no cuente con presencia digital, pierde la oportunidad de hacer

de ella una marca conocida.

Por este motivo, se ha decidido realizar el proyecto de investigacion titulada “Propuesta de
servicios que brindara una consultora de Comunicacién Digital en la ciudad de Chiclayo” que
recoge informacion sobre el uso y el manejo de las redes sociales de las empresas y asimismo, una
clara investigacion sobre los servicios que una consultora puede ofrecer para el funcionamiento

positivo en el plano digital

La investigacion se ha dividido en cuatro capitulos para realizar la propuesta. En el primer
capitulo se da a conocer la situacion problematica, la formulacion y justificacion de la misma, los

antecedentes y las teorias concernientes.

En el segundo capitulo, se presenta los aspectos teoricos utilizados en este proyecto. En el
tercer capitulo, los materiales y métodos empleados para la realizacién de la investigacion.

Finalmente, en el cuarto capitulo se ejecuta la propuesta del proyecto



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Realidad problematica

1.1.1. Situacion problematica

Aproximadamente en los afios 40 y 50 en los Estados Unidos y Europa Occidental hubo
importantes avances en la sistematizacion de trabajo para las consultoras, ya que son de gran
utilidad para identificar y definir los principales problemas que afectan a la empresa para alcanzar
sus objetivos, etc. Asimismo, con el paso del tiempo han surgido nuevas tendencias que abren paso
a nuevos campos al posicionamiento de las empresas y sus marcas.

Y asi de este modo las estrategias de marketing usadas por las empresas han variado segun
el tiempo; nuevos desarrollos tecnoldgicos han cambiado el comportamiento de los consumidores,
por tanto, estos cambios dan paso a estudios especializados y precisos en los mercados en que se
desenvuelven las empresas.

Segun Tome, en poco mas de una década, los nuevos medios digitales del siglo XXI han
alterado los patrones de consumo y de relacién con los medios de la sociedad. La digitalizacion no
solo ha modificado los canales, sino también los contenidos, los medios, su produccion y consumo.
Ademas, estos cambios se han visto acentuados por la filosofia 2.0 que aplican los llamados medios

sociales, y en los que el usuario adquiere el rol protagonista. El usuario deja de ser mero receptor



para participar activamente, hasta tal punto que la participacion se confunde con el propio
contenido original en un Gnico mensaje (2011).

Una de las caracteristicas importantes en la comunicacion tradicional es comunicar de
manera lineal, es decir, transmitir un mensaje a un receptor, produciéndose un feedback. Pero ahora
con el avance de la Tecnologia, la comunicacion ha pasado a adaptarse a la era digital, siendo la
comunicacion multidireccional, cadtica, y generando comunidades.

Asi mismo, con estos cambios que hay en la actualidad y que son percibidos por las
empresas estos deben tener un plan de comunicacion digital coherente y ser llevado a la par con su
plan de marketing que ellos manejan.

Segun Silvana, en general, la competencia, los consumidores o usuarios, clientes internos,
agencias publicitarias, es decir, los distintos elementos que forman la red de marketing de la
empresa, definidos segin Kotler (2000) como los stakeholders. Sobre todo, si se considera que
cada vez es mayor el nUmero de mensajes a los cuales cada sector estd expuesto, asi como la
complejidad del entorno tecnoldgico, econdmico y social, que hace necesario que las
organizaciones, independientemente de su tipologia, refuercen una de las funciones del marketing
en la economia, especificamente la funcion definida como la organizacion de la comunicacion
(Lambin, 1995), la cual necesariamente debe estar integrada con el resto de los elementos de la
mezcla de marketing; ya que el papel que representa el elemento comunicacion no es independiente
de tal mezcla, ni de los objetivos que se pretendan alcanzar (2007).

A Nivel Internacional, encontramos a Bruce Clay que se presenta como una agencia con
soluciones globales en marketing digital. Esta empresa con sede en la zona metropolitana de Los
Angeles, cuenta con presencia no solo en Estados Unidos, también trabaja en el Continente
Europeo y para paises como Japon, India, Australia y Brasil. Esta agencia de marketing digital ha
trabajado para empresas como Facebook y ha escrito el libro SEO for Dummies (SEO para tontos).

Por otro lado, encontramos algunas consultoras, como en Argentina, la consultora de
Marketing digital, MKE DIGITAL, especializada en la promocion de sitios web en diferentes
buscadores y redes sociales, orientados a una adecuada administracion de la reputacion online
donde el objetivo principal es que sus clientes reciban el mayor nimero de visitas posibles y lograr
posicionarlos en la web. Esta, inicié sus actividades en el afio 2002. Su socio y director Eduardo

Romero, sefiala que esta organizacion Trabaja ademés ideando e implementando estrategias
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digitales para diversas cuentas internacionales y posee experiencia en diferentes paises como Chile,
Per(, y Colombia entre otros.

A nivel nacional, hallamos a Smartec, que es una consultora especializada en implementar
estrategias de Marketing Performance donde se brindan servicios de SEO, SEM, analytics, manejo
de redes sociales, desarrollo de sitios web, creacion de contenido, campafas de email marketing,
entre otros. Esta empresa comenzé sus actividades en el afio 2011. Sus creadores Sally Siucho,
Nicolas Mendoza del Solar y Jorge Arteta sefialan que su empresa es la primera en el Peru en estar
certificada para implementar estrategias bajo la metodologia de Inbound Marketing.

Asimismo, se encuentra CAFE TAIPA, que es una consultora de marketing digital que
empezo siendo un blog escrito por el publicista Milton Vela no solo en internet, sino que también
en el diario Gestion, con el objetivo de analizar casos de publicidad y marketing desde una
perspectiva integral de las comunicaciones. Hoy en dia CAFE TAIPA, cumple 7 afios en el
mercado brindando asesoramiento a empresas y agencias que requieren un plan de marketing, una
activacion de redes sociales y soluciones inmediatas con gestiones de crisis que permitan el disefio
adecuado de protocolos personalizados para acciones inmediatas, en las que se determinaran tareas
y responsabilidades de las areas correspondientes, y tiempos de atencidn segln sea el caso

A nivel local existe GRUVA, empresa argentina que ha llegado a Peru. Es una empresa
con multiples servicios entre ellos las consultorias empresariales; dedicadas a realizar Marketing
digital, realizando labores solo de manejo de redes sociales para empresas.

Si bien es cierto mantener las redes sociales activas de una empresa en importante, también
lo son otros aspectos de la empresa, reiterando que la comunicacion, no solo es importante externa,

sino también internamente en una empresa.

1.1.2. Formulacion del problema

¢Qué servicios puede brindar una consultora de Comunicacion Digital en la ciudad de

Chiclayo?
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1.2.  Justificacion del problema

La ejecucion de este proyecto es necesaria para el desarrollo de la ciudad de Chiclayo,
porque refuerza las estrategias de Comunicacion digital en provincias, demostrandose la viabilidad
de proyectos como este para el desarrollo de una sociedad.

Asimismo, el estudio que se pretende es conveniente, porque apoyard al desarrollo de
pequefias y micro empresas para un reforzamiento de estas en el mercado, y mejorando su
comunicacion por medio de redes sociales.

Ademas, es relevante a nivel social, porque permitird aportar a diversas organizaciones
privadas o publicas nuevas estrategias para mejorar el posicionamiento de su empresa en el
mercado y al mismo tiempo tener una mejor relacion con sus clientes.

Y por ultimo esta investigacion es practica, porque influye en la universidad y los
estudiantes que quieran realizar mas investigaciones sobre este tema, ademas se tomaran hechos

reales que existen en la region.

1.3.  Marco de referencia del problema
1.3.1. Antecedentes

Entre los antecedentes puede mencionarse los siguientes:

La tesis “LA COMUNICACION DIGITAL MEDIANTE REDES SOCIALES DE
ORGANIZACIONES PUBLICAS” Las cuentas en Facebook de entidades estatales, realizada
por Connie Cérdenas, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, esta investigacion busca
aportar mas conocimiento en torno al proceso comunicativo en los contextos virtuales por parte de
las organizaciones, especificamente aquel que contribuye con un Gobierno electronico eficiente.

Mostrando la interaccion que pueda tener el gobierno a través de la red social de Facebook.

Igualmente, la tesis LA COMUNICACION DIGITAL EN LAS UNIVERSIDADES
PUBLICAS: EL PORTAL WEB DE LA UNMSM realizada por Oscar Roman, de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo de esta tesis es evaluar la eficacia
comunicacional de los sitios webs en base a tres ejes: estrategia, contenidos y calidad técnica. Lejos
de ser una propuesta, es una construccién que estd abierta a nuevos aportes, dialogos e

investigaciones, evaluando el portal web de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Encontramos otra tesis que titulada EL SOCIAL MEDIA MARKETING COMO
ESTRATEGIA PARA POTENCIAR UNA EMPRESA de Sologuren Verne, Mari Ainize, de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; donde desarrolla una estrategia de social media
marketing para la empresa Alfil Comunication Group, con el objetivo de desarrollar un buen
posicionamiento e imagen de la empresa en el mercado, tomando en cuenta que la herramienta
debe requerir un bajo presupuesto y generar una buena rentabilidad, estimada en el corto, mediano

y largo plazo.

1.3.2. Bases tedricas
e Teoriade las 4 Fs (2000)

Paul Fleming, experto en Marketing Digital y Social Media y profesor en el ICEMD,
asegura que las 4P del Marketing tradicional (Product, Place, Price y Promotion) se traducen en 4F
cuando hablamos de Marketing Digital: flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion.

El flujo, es el estado en el que entra un internauta cuando navega por una pagina web que
le ofrece una experiencia interactiva y con valor afladido. Funcionalidad, este requisito se cumple
en Marketing Digital cuando una web es atractiva, su navegacion esta claray es til para el usuario.
Feedback, cuando la relacién empresa-usuario se ha empezado a construir, llega el feedback. Si el
usuario esta en estado de flujo y mantiene su navegacion gracias a la funcionalidad, llega el
momento de dialogar, de sacarle partido al usuario a través de sus conocimientos y experiencia. Y
es que Internet brinda la oportunidad de conocer resultados en tiempo real, un volumen de datos

que puede ayudar a comprender mejor al cliente y a satisfacer mejor sus necesidades.

Fidelizacion, una vez que se ha mantenido esa conversacion con el cliente, éste sera mas
propenso a ser fiel a la marca por el mero hecho de haber demostrado interés por sus necesidades.
Una vez que el internauta entra en un estado de flujo, esta en el camino idoneo para ser captado.

Para que ese flujo no se rompa es necesario dotar a la presencia online de funcionalidad.
» Teoria de redes sociales (1940)

La teoria de redes estudia las relaciones de todo tipo, ya sea entre personas, animales o

cosas. Analisis de redes sociales es una herramienta de superposicién para aprender sobre los
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patrones que se desarrollan dentro de las redes sociales y la forma en que influyen en el

comportamiento.

El "Harvard Business Review", informa en un estudio de redes sociales realizado en la
Universidad de Columbia. Los investigadores, dos de los cuales uno es el autor del articulo de
"Harvard Business Review", encontraron que el éxito de los productos de entretenimiento es
imposible de predecir con base en factores tradicionales como la trama o el poder de las estrellas
porque "éxitos" son el resultado de la influencia que los consumidores han tenido sobre las

decisiones de los demas.

Canales de comercializacion digitales como Facebook, Twitter, Foursquare y Groupon son
utiles en este sentido, ya que permiten a los comerciantes escuchar lo que los consumidores estan
diciendo, y que permitira a los comercializadores aprovechar el poder de los usuarios influyentes
para difundir mensajes a través de sus redes. La investigacion muestra que los usuarios méas

poderosos son los que tienen la mayor influencia en toda una serie de redes diferenciadas.
* Inteligencia colectiva (2003)

Los investigadores y expertos en ciencias de la Computacién Francis Heylighen, Valerie
Turchin y Gottfried Mayer sefialan que la teoria de la inteligencia colectiva sostiene que los grupos
son mas inteligentes y mas productivos que la suma de sus partes. ElI fendmeno de Internet
conocido como crowdsourcing, en el que los proyectos se dividen en pequefias tareas individuales
que se distribuyen a un gran nimero de personas para la realizacion, tiene la inteligencia colectiva

en sus raices.
1.3.3. Definicién de términos
e Comunicacion digital

Esta definido como “la promocion de productos o marcas mediante varias vias de medios
electronicos. Los medios que pueden ser usados como parte de una estrategia de mercadotecnia
digital de un negocio puede incluir esfuerzos de promocion via internet, social media, teléfonos

moviles, billboards electronicos y también mediante la television y la radio” (Chris, 2013).
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e Redes sociales:

Segun el ingeniero de sistemas computacionales experto de internet basico, sefiala que “las
redes sociales en Internet son comunidades virtuales donde sus usuarios interactlan con personas
de todo el mundo con quienes encuentran gustos o intereses en comun. Funcionan como una
plataforma de comunicaciones que permite conectar gente que se conoce 0 que desea conocerse, y
que les permite centralizar recursos, como fotos y videos, en un lugar facil de acceder y

administrado por los usuarios mismos” (Castro, 2012).
e Comunicacion:

El término comunicacién procede del latin communicare que significa “hacer a otro
participe de lo que uno tiene”. La comunicacion es la accion de comunicar o comunicarse, se
entiende como el proceso por el que se trasmite y recibe una informacién. Todo ser humano tiene

la capacidad de comunicarse con los demas.

Para que “un proceso de comunicacion se lleve a cabo, es indispensable la presencia de
elementos como el emisor; es decir, alguien que trasmita la informacion; un receptor, alguien a
quien vaya dirigida la informacion y que la reciba y un contacto por medio de un canal de

comunicacion, que puede ser muy variado” (Orozco, 2011).

e Community manager:

Es quien se encarga de mantener la comunidad de fieles seguidores que la marca o empresa
atraiga, y ser el nexo de union entre las necesidades de los mismos y las posibilidades de la empresa.
Para ello debe ser un verdadero experto en el uso de las herramientas de Social Media (Gallego,
2009).

e Posicionamiento:

Es la toma de una posicion concreta y definitiva en la mente de €l o de los sujetos en
perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcién. De este modo, posicionar un
producto o servicio, en definitiva, una marca, consistiria en ocupar un lugar de los consumidores
(Garcia, 2005).
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1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar qué servicios que se pueden brindar en una Consultora de Comunicacion digital

en la ciudad de Chiclayo.

1.4.2. Objetivos especificos

» Andlisis de una muestra a cinco empresas chiclayanas con redes sociales activas.
» Elaborar la propuesta de servicios que brindara la consultora de Comunicacion Digital a las

empresas de Chiclayo.

1.5. Variables

1.5.1. Operacionalizacion de las variables
En este estudio se encuentran dos tipos de variables:

* Independiente: Propuesta de servicios que ofrecera la consultora.

» Dependiente: Consultora de Comunicacion digital en la ciudad de Chiclayo.

VARIABLE INDICADORES

e Caracteristicas

- , e Contenidos
Propuesta de servicios que ofrecera la consultora

e Estrategias

e Plblicos

o ) e Objetivos
Consultora de Comunicacion digital en la ciudad

. e Perfil de consultoras
de Chiclayo

¢ Diagnostico
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e Enfoque
Cualitativa:

El enfoque cualitativo se utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las

preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.
Tipo de Investigacion Cualitativa: propositiva

Consiste en la elaboracidn de una propuesta 0 modelo para solucionar un problema. En esta
investigacion de tipo propositiva, se concluye una Propuesta de servicios de una consultora de

Comunicacion digital en la ciudad de Chiclayo.
e Modelo
Fenomenoldgico
Seleccidn de escenarios y participacion
Escenario:
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.
Participantes:
Empresas
Expertos en el tema.
Estrategias de recogida de la informacién

Entrevistas- semiestructuradas, donde el entrevistador lleva una pauta o guia con los temas
a cubrir, los términos a usar y el orden de las preguntas. Frecuentemente el orden de los temas

cambia en el curso de la entrevista, basdndose en preguntas abiertas y aportando flexibilidad.

Analisis a empresas que cuenten con redes sociales para determinar en qué situacion se

encuentran y de qué manera manejas sus redes sociales.
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Técnicas de analisis de la informacion

e Andlisis Previo, se trata de familiarizarse con el contenido y los temas que trata, para ser
MAs precisos.

e Preparacion del material, los documentos se desglosan en unidades de significacion que son
clasificadas en categorias.

e Seleccion de las Unidades de Analisis, pueden ser las categorias anteriores elaboradas a
partir de conceptos ideas y temas.

e Explotacion de los Resultados, después de la descomposicion del material se reorganiza, se

trata de reconstruir el sentido del texto una vez realizado el anélisis de contenido.
Determinacion de la muestra:
Tipos de Muestra. - Método No probabilistico

Este tipo de muestras comprende la eleccidén de los elementos que no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propositos

de los investigados.
Muestras homogéneas:

Las unidades que se van a seleccionar posen un mismo perfil o caracteristicas, o bien

comparten rasgos similares. Su propdsito es centrarse en el tema por investigar.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

1.6.  Comunicacidn digital

1.6.1. Definicién de comunicacion digital

La Comunicacion Digital se remite al proceso comunicativo que se da a través de un
dispositivo y, por tanto, aunque toma como referencia la comunicacion personal fisica, esta
comunicacion también posee caracteristicas propias, las que se dan como parte de la adaptacion de

los usuarios a un espacio digital.

La Comunicacion mediada por Computadora es un proceso de comunicacion humana via
computadoras en el que intervienen personas situadas en contextos particulares y vinculados en

procesos que modifican los medios de comunicacion para una variedad de propositos.

Por su parte, Scolari define la Comunicacion Digital como la reunion de actividades de
comunicacion que pueden originarse con un par de personas, un grupo o aquella que proviene de

las organizaciones. Todas estas comunicaciones devinieron un conjunto de bits.

De acuerdo con el autor, esta comunicacion se diferencia de la comunicacion de masas en
los siguientes puntos: La configuracion muchos-a muchos (reticularidad); las estructuras textuales
no secuenciales (hipertextualidad); la convergencia de medios y lenguajes (multimedialidad); la

participacion activa de los usuarios (interactividad) (2008).
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Asimismo, Capriotti construye un concepto muy ligado a la Comunicacion Digital que es
importante anotar. La Comunicacién Digital o Comunicacién mediada por computadora se concibe
como aquel vinculo comunicativo por el cual dos usuarios, muchos usuarios, grupos u
organizaciones comparten significados dentro de un entorno virtual. Aunque esta comunicacion se
inspira de su version offline, la Comunicacion mediada por computadora tiene caracteristicas
propias y se ubica tanto dentro de la comunicacion interna de una organizacion como también en

el aspecto externo (2015).

La Teoria de la Comunicacion, la comunicacion digital es aquella que transmite la
informacion a través de simbolos. En los ultimos afios, mas de un 80% de la comunicacion ha

pasado a ser digital.

AUn nos siguen llegando cartas y folletos, aun se usan algunos teléfonos convencionales.
Pero incluso en estos casos, la mayor parte del proceso es ya digital. Primero la informatica y
después Internet han divulgado, extendido y, en cierta manera, impuesto, un formato con el que

nos podemos comunicar de forma mas rapida y comoda: la comunicacion digital.

La comunicacion digital “es un fendémeno que ha calado muy fuerte en nuestra vida
cotidiana. Ha surgido como consecuencia inevitable de las nuevas tecnologias que se introducen

de manera vertiginosa e implacable en el mundo de la comunicacion social.

Y es inevitable. Esta novedosa forma de comunicacion le da al usuario muchas y nuevas
oportunidades que antes no tenia. Le ofrece herramientas no sélo para expresarse de forma escrita,
sino que le permite usar imagenes, videos, grabaciones de voz, animaciones, hipervinculos, correos

electronicos, blogs, entre otros; para expresar sus pensamientos e ideas.

La comunicacion digital nos brinda, ademas, infinitas fuentes de investigacion: desde
rapidos buscadores, hasta fuentes editables, sin olvidar las redes sociales, herramientas de
inmediata y constante actualizacion que le permiten al usuario conectarse con otras personas e

informarse sobre los acontecimientos mas recientes” (Boscan, 2016).
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1.6.2. Comunicacion digital vs Comunicacion tradicional

Para una empresa del siglo pasado comunicar era: definir unos objetivos, elaborar unas
estrategias y mensajes y difundirlos principalmente de dos maneras: en los medios de

comunicacion o a través de lo que llamamos hoy en dia, la “publicidad tradicional”.

En el primer caso, “gratuito”, se intentaba proveer, a través de las relaciones publicas y las
relaciones con los medios, informacion a veces relevante que impactaria indirectamente en los
publicos objetivos o stakeholders de estas empresas. En el caso de la publicidad, se compraban
espacios fisicos en puntos susceptibles de encontrar un publico indiscriminado (carteles, vallas,
anuncios, television, radio, merchandising, patrocinio, etc.) para difundir mensajes de forma mas

directa.

“Estas dos vias siguen explotandose en las agencias de comunicacion y por supuesto
estudiandose en las universidades y otras Escuelas de Negocio. Ademas, el debate de la credibilidad
y del impacto real que puede tener cada método de comunicar, sobre los stakeholders segin los
objetivos de comunicacién planteados, sigue entre las principales preocupaciones de los directores
de marketing y comunicacion. Lo mas seguro en todo esto, es que transmitir un mensaje de forma
adecuada es la mejor manera de lograr despertar la confianza de los pablicos objetivo, fomentado

una influencia directa sobre los resultados y alcanzando asi los objetivos” (Scalvinoni, 2011).

Con la expansion de internet y la difusién masiva de la comunicacion corporativa que este
nuevo medio ha permitido, han supuesto un cambio en las estrategias de comunicacion de todas las
entidades. Pero, ¢Este fendmeno s6lo se resume en un cambio formal o llega a ser un cambio total

de paradigma? Para lo cual Scalvinoni (2011) comenta:

“Si lo pensamos detenidamente, hoy en dia, seguimos buscando vias para poder transmitir
nuestros mensajes y en esta blsqueda cada vez estd mas presente ese gran medio digital que es
internet. Aln sonando a topico, recordamos que internet esta en todas partes, en muchos hogares,

en las oficinas y cada vez més en los bolsillos de la gente.

Para las empresas, es un escaparate que tienen que explotar de forma coherente con su

comunicacion global. Pero internet no es sélo una ciudad donde se puede poner vallas en las
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fachadas, es un mundo. Asi que segin donde ponemos las vallas o0 colocamos nuestras tiendas,

tendremos mas o menos visibilidad”.

Siguiendo con esta metafora, en el mundo de internet, las ciudades donde se concentran
mas gente y trafico que en los pueblos, son los buscadores web. En efecto, casi todos los usuarios
de internet usan buscadores online para recaudar la informacion que necesitan, estas herramientas
(Google, Bing, Yahoo!, Ask, etc.) desarrollan también estas dos versiones de comunicacion que
mencionamos anteriormente. La version de publicidad de pago y la version de la comunicacion
“gratuita” segun los intereses del publico, que sigue vigente a través de las técnicas de Search

Engine Optimization (SEO) y Search Engine Marketing (SEM).

“El SEM se puede comparar a la publicidad tradicional mencionada anteriormente. Las
empresas pagan cada clic que se hace en su anuncio digital que aparece en los buscadores. Es una

manera rapida de acercarse a su publico objetivo en la web.

El SEO se puede comparar a acciones de comunicacioén que van mas alld, pensadas para
posicionar de modo visible una marca o una empresa dentro de este medio, pero sin pago. Este
posicionamiento llamado “natural” complementa el SEM y el SEO y se convierte en una técnica
mas compleja, que se valora a medio-largo plazo, definiendo palabras clave y organizando el disefio
de sitio web indexando cada apartado, para lograr aparecer entre los primeros resultados en una
busqueda definida. EI SEO aporta méas credibilidad al usuario y, por lo tanto, tiene una mayor

potencia a la hora de comunicar” (Scalvinoni, 2011).

Para Scalvinoni hablar de estrategia SEO y SEM. Sin embargo, aln si estas técnicas
requieren pequefias estrategias definidas, son acciones que tendrian que integrarse a la estrategia
global de comunicacién de las entidades en su mix de comunicacion o de marketing que abarca
todas las acciones de los distintos medios utilizados para lograr nuestros objetivos de
comunicacion. Incluso si nos limitamos a hablar de comunicacion online, estas técnicas
complementan los aspectos de calidad de los contenidos, los Social Media o la publicidad online

en sitios y medios online banner, pop up, etc. (2011).

La ventaja principal de todas las acciones de comunicacion online, es la posibilidad de
rastrear y de analizar todos los comportamientos de los usuarios y de optimizar las estrategias para

reajustarlas y logar los objetivos de forma idonea. Las infinitas maneras de segmentar los publicos
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y por lo tanto de adaptar los mensajes segun el target, el momento y el medio, es un valor afiadido
innegable.

“Sin embrago, estas acciones participan de una estrategia mas amplia que abarca todos los
aspectos del marketing y la comunicacion offline. Aspectos mas dificiles y méas caros de medir,
pero no menos eficaces. A la hora de comunicar las empresas tienen que tener una vision de 360°
y nunca limitarse a un mero haz de luz, que le impediria crecer y les alejaria de una gran parte de

sus stakeholders iluminados por el gran foco de internet” (Scalvinoni,2011).
1.6.3. Plan de comunicacion digital

Al siglo XXI se habla mucho de Social Media y de todo lo concerniente a la comunicacion
digital, sin tener en cuenta los pasos que hay seguir para armar un plan estratégico. Hay mucho
término suelto que hay que ubicar en un espacio para ver donde, cuando y por qué aplicar las

acciones.

“Hay muchas redes sociales y no todas son para lo mismo. Hay diversas maneras de
diferenciarnos y de promocionarnos. Y hay que armar una estrategia desde cero para que las cosas

resulten, ya seamos una empresa o nuestra propia marca personal” (Socco, 2011)

Por eso, Socco (2011) afirma que “un Plan de Comunicacion Digital requiere replantearse
desde un primer momento cudles van a ser los objetivos a seguir. Un buen inicio son las famosas

6 W del periodismo: Quien, Qué, Donde, Cuando, Por qué, Como.

* Quién: quien es la empresa. Aqui entraria todo lo referido a Identidad Corporativa: historia,

trayectoria de la empresa, proyectos y cultura corporativa.

* Qué: Que se quiere comunicar en el ambito digital. Podemos hablar de mayor exposicion de la
marca, aumento de trafico, generacion de una comunidad. Siempre, el objetivo es llegar a la mayor
cantidad de gente posible. Sino, de nada sirve incluir un plan de comunicacion digital: para eso nos

gquedamos donde estamos.

* Por qué: ;Por qué se quiere insertar al &mbito digital? Para conseguir méas contactos, futuros
clientes, para ganar renombre, jaumentar la exposicion de la marca? Cada uno sabra cuél es su

objetivo esencial. Estar por estar sin generar nada es peor que no estar.
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» Como: Una de las areas mas trascendentes: implica la creatividad y la diferenciacion. Es todo lo
que se basa el Marketing de Contenidos. ¢ Qué se va a dar? ;Qué somos capaces de generar? ;Como

lo vamos a lograr?

* Donde: Qué canales se va utilizar, dependiendo de los objetivos y recursos. Se puede elegir estar
en las diferentes Redes Sociales (Facebook, Twitter, LinkedIn, Pinterest, YouTube, Google +) o
solo en algunas. O potenciar la padgina web con un blog corporativo que sirva de base, o bien invertir
en publicidad digital paga en medios, en Google, en Facebook, etc. O hacer sélo email marketing.

O hacer todo.

* Cuando: La frecuenciay la constancia con la que se va a realizar todas las acciones. En este caso,
si no se dispone de las herramientas necesarias de conocimiento ni de tiempo para realizar la labor,
lo ideal es contratar un Community Manager, ya sea en forma free lance -si somos una Pyme- o

fija, en el caso de empresas mas grandes.

e Medir y analizar: ;Aumentd la autoridad, la influencia, el tr&fico? Los resultados no son
inmediatos: la red estd superpoblada y hay que armarse de paciencia y voluntad, pero esta
superpoblacién también hara que siempre exista un nicho de mercado para cualquier rubro o sector.
Una vez hecho esto, habra que corregir, revisar y redefinir, en el caso de que los objetivos no hayan

sido cumplidos™.

Como siempre, la ayuda externa de un consultor o un especialista en el rubro es primordial
para que esta inversion de tiempo y recursos esté mas cerca de ser rentable y exitosa. Ademas,
queda claro que toda comunicacion digital debe ser coherente con la comunicacién y la imagen

corporativa de todas las acciones offline.

1.7.  Comunicacion corporativa

1.7.1. Comunicacion corporativa

La comunicacidn corporativa se define como el “conjunto de mensajes intercambiados
dentro de la organizacién y entre ésta y su medio. Todos estos mensajes se transmiten de forma
variada a través de canales interpersonales o de los distintos medios de comunicacion” (De la

fuente, 2011).
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Comunicacion corporativa es el instrumento que toda empresa debe usar puesto que las
organizaciones que comunican adecuadamente sus acciones, proyectos y decisiones, adquieren un
mayor grado de confianza en sus publicos, lo que trae como consecuencia mayores inversiones y
mejora el bienestar y la calidad de vida de quienes estamos en su entorno. (Bricefio, Mejias y
Moreno, 2004)

“En la actualidad, la Comunicacion Corporativa se ha convertido en uno de los elementos
estratégicos mas importantes de las organizaciones para lograr los objetivos finales que se han
propuesto. La expresion “Comunicacion Corporativa” ha sido utilizada de muchas maneras, y
principalmente para denominar la comunicacién de carécter institucional de una empresa u
organizacion. En nuestro caso, este concepto tiene una significacion mucho mas amplia y profunda.
Llamamos Comunicacion Corporativa a: La totalidad de los recursos de comunicacion de los que
dispone una organizacion para llegar efectivamente a sus Publicos. Es decir, la Comunicacion
Corporativa de una entidad es todo lo que la empresa dice sobre si misma. La Filosofia que orienta
esta nocién de Comunicacién Corporativa se podria resumir en la conocida frase "hacer las cosas

bien, y darlas a conocer” (De la fuente, 2011).

Esta idea parte de la concepcion del Hacer, es decir, de la demostracion diaria, por medio
de los productos, servicios y actividades cotidianas de la organizacion, de unas evidencias y un
desempefio superior por parte de la compafiia, que nos permita tener un sustento real sobre el que
se pueda cimentar la Comunicacion Corporativa. y ademas del hacer, el Comunicar, es decir, el
transmitir a los puablicos, de forma creativa y diferenciada, los mensajes creados de forma
voluntaria, directa y organizada, acerca de todas las actividades que la organizacion realiza.
Comunicar es decir a los Publicos: Quiénes Somos, Qué hacemos, Como lo Hacemos. Tenemos

que comunicar la Identidad y la Diferencia (Bricefio, Mejias y Moreno, 2004).

Si no comunicamos la diferencia, no hay diferencia. La Comunicacién Corporativa tiene

una serie de premisas fundamentales, que son la base sobre las que se sustenta y organiza:

“Todo comunica en una organizacion: en una compaiiia no s6lo comunican los anuncios
publicitarios o las campafas de relaciones publicas, sino que toda la actividad cotidiana de la
empresa, desde sus productos y servicios hasta el comportamiento de sus miembros, son aspectos

que “dicen” cosas sobre la organizacion, que comunican como es la empresa, y por lo tanto, todos
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esos aspectos deben ser cuidados y planificados, para que sean coherentes con todos los mensajes
promocionales de la compafiia. Es decir, cada manifestacion de la entidad, sea ésta de caracter
conductual o comunicativo, puede ser considerada como un elemento de informacion para los

individuos receptores” (Casas Iguacel y Scalabroni, 2011)

Con ello, la comunicacion de las empresas con sus publicos deja de ser solamente los
mensajes "simbdlicos” elaborados por la propia empresa, para incluir un nuevo elemento: la propia
conducta de la empresa. Lo que los publicos piensan de una empresa es el resultado de la
comunicacion, como también de su experiencia y de la experiencia de los demas con la empresa.
De esta manera, todo lo que la empresa hace adopta una dimensién comunicativa, transmitiendo

informacion sobre si misma, sobre su personalidad.

Casas, Iguacel y Scalabroni dicen que “la Comunicacion Corporativa es generadora de
expectativas: todas las actividades de comunicacion que haga una organizacion estaran
manifestando lo que se puede esperar de los productos o servicios de la compafiia, asi como lo que
se puede esperar de la propia organizacion en cuanto tal, al hablar de sus caracteristicas,
funcionamiento o de las soluciones o beneficios que otorga. Esto es un aspecto fundamental, puesto
que esta accion comunicativa actuara como generadora de expectativas, lo cual influira, de forma
determinante, en el grado de satisfaccion final que tendran los publicos con respecto a la

organizacion (2011).
Esta satisfaccion estara en funcion de la correlacion entre los siguientes aspectos:

a) La Conducta de la organizacion
b) Las expectativas generadas por la comunicacion

c) Las Necesidades y Deseos reales de los publicos.

“La Comunicaciéon Corporativa debe estar integrada: si reconocemos que existe una
multitud de aspectos que comunican en la organizacion, deberemos cuidarnos de planificar
adecuadamente todos ellos, para que exista una coherencia y un apoyo y reafirmacion mutua entre
las diferentes alternativas comunicativas. En muchas situaciones, debido a que existen
“especialistas” en publicidad, relaciones publicas, marketing directo, etc. (cada uno con su
“manual”), la comunicacion de una organizacion se termina fragmentando para dar cabida a las

diferentes disciplinas con sus correspondientes especialistas” (Bricefio, Mejias y Moreno, 2004).

26



En estos casos, la comunicacion acaba convirtiéndose en un conjunto de acciones
diferentes, con objetivos diferentes y mensajes diferentes, centrdndose cada uno en su parcela. Esto,
en muchas ocasiones, suele generar problemas de coherencia comunicativa. Lo adecuado seria que
se identificaran las necesidades comunicativas de cada uno de los publicos con los que queremos
comunicar, y en funcion de ello, establecer los objetivos, el mensaje a comunicar y las acciones
necesarias (sean éstas de publicidad, de relaciones publicas, etc.). Con ello lograremos dar una
mayor coherencia a la comunicacion de la organizacion y obtendremos un efecto sinérgico entre

las diferentes acciones.

Casas, Iguacel y Scalabroni, hablan que “la Comunicacién Corporativa debe plantearse
como una "Accion Integrada de Comunicacion” de la organizacion. Las Manifestaciones de la
Comunicacion Corporativa Podemos separar dos grandes Manifestaciones o Formas
Comunicativas en una organizacion, que constituyen la Comunicacion Corporativa: Accion

Comunicativa: Hacer Saber y Conducta Corporativa: Saber Hacer.

En muchas ocasiones, los esfuerzos comunicativos se centran en construir amplias
campafas publicitarias, de relaciones publicas, de marketing directo, etc. Sin embargo, casi
siempre se olvida que esta actividad comunicativa es solo una parte de todas las posibilidades de
comunicacion de una organizacion. Es la parte dedicada a la construccion de mensajes
especificamente creados para ser transmitidos a los pablicos de la organizacion. Es una de las

Formas Comunicativas de la organizacion, la que podemos denominar como Accion Comunicativa.

Esta Accion Comunicativa de una organizacion es lo que la empresa dice sobre ella misma.
Es el Hacer Saber. El conjunto de mensajes y acciones de comunicacién elaborados de forma
voluntaria para ser transmitidos a los publicos de la organizacion, con el fin de informarlos sobre
las caracteristicas de la empresa, e influir sobre la imagen corporativa que los publicos tienen de la

compafiia” (2011).
1.7.2. Imagen corporativa

La imagen corporativa es la imagen que tienen todos los publicos de la organizacion en
cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta. Es
lo que Sartori define como “la imagen comprensiva de un sujeto socioeconémico publico. En este

sentido, la imagen corporativa es la imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca
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presentarse no ya como un sujeto puramente econémico, sino mas bien, como un sujeto integrante
de la sociedad” (1986).

Definimos la imagen corporativa, como la estructura mental de la organizacién que se
forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la
organizacion. De esta manera, imagen corporativa es un concepto basado claramente en la idea de
recepcion y debe ser diferenciado de otros tres conceptos basicos: identidad corporativa,

comunicacion corporativa y realidad corporativa.

Segun el portal Social Media Empresas & Tic, sefiala que “la imagen corporativa, no se
basa simplemente en la infraestructura de una organizacion, en el disefio de su pagina web o en su
logotipo, sino que abarca cosas como el uniforme, la tecnologia e incluso la manera en la que su
personal trata o atiende a los clientes. En la actualidad practicamente todas las empresas prestan

atencion a su imagen corporativa, en mayor o menor medida.

Los afios y la evolucion nos han ensefiado que la imagen corporativa es un punto clave para
las ventas, que permite posicionarnos en la mente de los consumidores y competir con otras

empresas en el mercado” (2015).

Asimismo, es un concepto clave en el marketing de cualquier empresa, de cualquier
organizacion, y de su relacion con el pablico. Con el mercado. Y es por ello que las empresas
invierten muchisimo dinero en cuidar y mejorar su imagen corporativa, incluso realizando anuncios
publicitarios de branding que ayuden a mejorarla, transmitirla correctamente y, en casos en que
estamos hablando de marcas lideres como podrian ser Coca-Cola, Nike, Ferrari, Apple, Google,
Marlboro, Honda, Nestlé; en mantenerla en el top of mind de los consumidores. Pero no solo los
anuncios publicitarios y la identidad visual, entendida de cara al publico y denominada identidad

corporativa visual, afectan a la imagen corporativa; claro que no.

Segun Capriotti, “afecta todo lo que la empresa hace. Acciones sociales, acciones de
marketing, acciones de comunicacion y relaciones publicas o marketing relacional, acciones
promocionales, tiempos de respuesta, lugares en los que se vende su producto, control de stocks,
coordinacion de acciones, y un largo etcétera. Todo afecta, y en cualquier proceso que una marca

se despiste, puede haber un peligro u oportunidad.
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Comunicacidén de la empresa: es todo lo que la organizacidon dice a sus publicos, ya sea por
el envio de mensajes a través de los diferentes canales de comunicacion (su accion
comunicativa propiamente dicha) como por medio de su actuacion cotidiana (su conducta
diaria)

Realidad corporativa: es toda la estructura materia de la empresa: sus oficinas, sus fabricas,
sus empleados, sus productos, etc. Es todo lo tangible y vinculado a la propiedad de la
compafiia.

Identidad de la impresa: es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y pretende ser.
Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace individual, y la distingue y
diferencia de las deméas” (2008).

Segun el modulo de Relaciones publicas empresariales de la Fundaciéon Universitas de

Educacion Superior de Argentina, afiade que, “es necesario remarcar que la imagen es un

"producto” del receptor, es una idea, concepto o actitud, que se forma como consecuencia de la

interpretacion de todas las informaciones que le llegan sobre algo o alguien.

Asi pues, en la esfera de las organizaciones, diferenciaremos tres tipos de imagen existen:

a)

b)

Imagen de producto: Es la actitud que tienen los publicos hacia los productos como tales, sin
mediar las marcas o nombres de empresas. Es la imagen que se tiene del producto "azucar",
del producto "whisky", del producto "leche", etc. En este caso, no entran en consideracion las
caracteristicas particulares de las empresas, sino especificamente las del producto como tal. El
Escarabajo, tiene una personalidad simpatica y una imagen de producto joven, dindmico y
alternativo.

Imagen de marca: Es la actitud que tienen los publicos acerca de una determinada marca o
nombre de un producto. Es el caso de la imagen de los detergentes "Skip"; o la de los caldos
"Knoor". Dependiendo de la politica de producto que tenga la empresa, la imagen de marca
podra identificarse en mayor o menor grado con la imagen de la empresa.

Imagen de empresa: La imagen de la empresa se genera en los publicos, es el resultado de la
interpretacion que hacen los puablicos de la informacion o desinformacion sobre la

organizacion.
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Es la imagen que la empresa como entidad articula en las personas. Engloba y supera a las
anteriores, ya que tan solo una accién u omisién de cualquier organizacion contribuye a la

conformacién de una buena o mala imagen de la institucion.
Formacion de una imagen:

e Imagen Ideal: es aquella que la organizacion piensa antes de que llegue a los publicos. Es
planificada a través de las publicidades.

¢ Imagen Proyectada: es aquella que se emite a través de estrategias ya instaladas en la
comunidad.

e Imagen Real: Es la que percibe el pablico que realmente se relaciona con el producto.
“Cuando mas se acerca la imagen real a la imagen ideal, es cuando mejor se ha realizado el

trabajo de Relacionistas Publico y se ha logrado el objetivo” (2015).

1.7.3. ldentidad corporativa

Segun Costa, en su libro Imagen corporativa en el siglo XXI, nos dice que la identidad
corporativa “es el conjunto coordinado de signos visuales por medios de las cuales la opinién
publica reconoce instantaneamente y memoriza a una entidad o un grupo como institucion.

Los signos que integran el sistema de identidad corporativa tienen la misma funcién, pero
cada uno posee caracteristicas comunicacionales diferentes. Estos signos se complementan entre
si, con lo que provocan una accion sinérgica que aumenta su eficiencia en conjunto. Los signos de
la identidad corporativa son de diversa naturaleza:

e Linguistica: El nombre de la empresa es un elemento de designacion verbal que el disefiador
convierte en una grafia diferente, un modo de escritura exclusiva llamada logotipo.

e lIconica: Se refiere a la marca gréafica o distintivo figurativo de la empresa. La marca cristaliza
un simbolo, un signo convencional portador de significado, que cada vez responde mas a las
exigencias técnicas de los medios.

e Cromatica: Consiste en el color o colores que la empresa adopta como distintivo
emblematico. En la medida misma en que este actiia no como una informacion, sino como una
sefial, el color corporativo se convierte en lenguaje. Recordemos que los colores identifican

marcas, como Cruz Verde, el amarillo Kodak, el naranja butano (2001).
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Es precisamente esta condicion sistemética en el uso de los signos de identidad corporativa
la que consigue el efecto de constancia en la memoria del mercado, por consiguiente, esta
constancia en la repeticion logra una mayor presencia y aumenta la notoriedad de la empresa en la
memoria del pablico. Asi, por la acumulacion y sedimentacién en la memoria de la gente, la
identidad sobrepasa su funcion inmediata y se convierte en un valor, es decir, una imagen que
constituye un fondo de comercio de la empresa, el cual representa uno de los principios activos de
ésta.

La identidad corporativa, segin Capriotti, “refleja los principios, valores y creencias
fundamentales de la organizacion, el enfoque que se le da al disefio define a la identidad corporativa
como lo que vemos y expresa las particularidades y la personalidad de una organizacién. Esta
representacion incluye el simbolo, él logotipo, la topografia, los colores, etc.

La identidad de una marca son las caracteristicas que la identifican y diferencian de las demas.

El enfoque organizacional es el conjunto de aspectos que definen el cardcter de una
organizacion; toda organizacion esta en constante cambio y por esto debe tenerse en cuenta que la
identidad corporativa puede ser estable, pero es cambiante en el tiempo para poder adaptarse asi a

los cambios del entorno.

Hay unos factores que influyen en la identidad corporativa:

v La personalidad y normas del fundador: el fundador con sus normas, valores y creencias
marca el inicio de la identidad corporativa que guiard a la organizacion.

v" Personalidad y normas de personas claves.

v Evolucién histdrica de la organizacién: las diferentes situaciones a las que se ha enfrentado
una organizacién, destacan el mecanismo que utiliza la misma para desarrollar una
actividad; también en el método utilizado para la solucién de las dificultades son integradas
a la identidad corporativa. Los fracasos y los triunfos ayudan para entender lo que se debe
y no hacer.

v Personalidad de individuos: cada individuo desde el aporte de sus experiencias con los
demas, contribuye a inculcar esos aspectos a los demas integrantes de la entidad.

v Entorno social: toda organizacion esta conformada por personas que a Su vez viven en

diferentes culturas y estas se ven reflejadas en la organizacion™ (2008).
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Para Costa “la identidad corporativa esta compuesta por el alma (Soul), lo que realmente es
en este momento, une el presente de la organizacién con el pasado y por la mente (Mind), quien
representa lo que la organizacion quiere ser, une el presente con el futuro.

La cultura corporativa (Soul) es el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta,
reflejados en sus comportamientos como entidad.

La comunicacion corporativa tiene tres componentes: las creencias, los valores y a pautas
de conducta.

La filosofia corporativa (Mind) esta conformado por la mision, la vision y los valores
centrales de la empresa.

La misién define la organizacion, lo que hace la entidad y la vision es la proyeccion al
futuro, es el objeto final, lo que se quiere llegar a ser. Los valores centrales son el cdémo hace la
organizacion cada gestion de negocio; son los valores y principios profesionales” (2001).

En una organizacion no solo comunica la parte externa, también comunican las actividades
que llevan a cabo, desde la satisfaccion que generan los productos hasta el comportamiento de los

empleados y la atencion al cliente.

Ademas, Costa comenta que: “en las organizaciones todo comunica y cada comportamiento

habla de ella. Asimismo, existen tres tipos de identidad corporativa:

a) Monolitica: Existe solo la marca paraguas, a través de la cual se expresan y quedan
representadas todas las secciones o divisiones de la compafiia, las cuales se diferencian entre si
de una forma descriptiva. Todas las marcas usan la marca paraguas para su representacion
dejando la representacion de la sub marca en forma de texto.

Suele tratarse de empresas lideres en el sector y en el estado de opinién con gran capacidad de
prescripcion, que poseen un gran crecimiento organico, la empresa crece y se expande, y que

estan orientadas hacia la calidad de sus productos; BMW, Samsung, Philips.
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b) Respaldada: En este caso la estructura de la compafiia utiliza una expresion visual diferente
para cada division o seccion (logotipo, simbolo, tipografia...). La marca paraguas respalda por
medio de la utilizacion de su nombre o logotipo en combinacion con el de la sub marca o de
elementos de disefio en comun (color, tipografia, etc.) que crean un vinculo visual.

Suelen estar muy diversificadas en distintos sectores y actividades comerciales, y basan su
crecimiento en la absorcion o fusion de otras empresas. Trasladan la cultura corporativa del

grupo al seno de compafiias reputadas.

c) Independiente: Esta version hace que cada producto / division / servicio se presente de forma
directa e independiente sin ningln tipo de asociacion a la marca madre.
La subsidiaria tiene su propio estilo, y la empresa matriz no es reconocida por los iniciados.
Son compafias que comercializan productos de consumo masivo, y que basan toda su
estrategia en la competitividad de sus productos aisladamente. La separacion de la marca de
identidad de la empresa matriz limita el riesgo de fracaso del producto, pero también implica
que la marca no puede beneficiarse de la reputacion favorable que pueda tener la empresa

matriz: Procter & Gamble, Unilever (2001).

Ry
g
Unilleaer

Identidad visual corporativa:
La identidad visual es todo lo que nuestros ojos ven y forma parte de la organizacion. El

origen y la base de la identidad visual es lo que cominmente se reconoce como marca, compuesto

por el nombre, sus caracteristicas formales y cromaticas.
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Segun Capriotti, el identificador visual, a nivel formal, puede estar conformado por los
siguientes elementos:

a) Nombre:

La identidad de la organizacion empieza con el nombre. El signo verbal es lo primero que
necesita para poder ser “nombrada”, reconocida, diferenciada. En la eleccién de un nombre de
marca intervienen diferentes factores: debe reafirmar la identidad de la organizacién evocando sus
caracteristicas, es muy importante que sea breve, simple y facil de pronunciar, esto facilitara su

memorizacion y permanencia en la mente de los publicos.

b) Logotipo:

Segun Joan Costa, un logotipo “...es el primero de los signos visuales de identidad. Forma
particular que toma una palabra escrita con la cual se designa y al mismo tiempo se caracteriza una
marca comercial, grupo o una institucion”. Es el nombre de la organizacion escrito con ciertas

caracteristicas tipograficas especificas y unicas que le otorgan una determinada identidad.

Este esta disefiado a partir de una tipografia (tipo de letra) caracteristica de la compaiiia a
la que este logotipo corresponde y generalmente tiene el nombre de la marca o de la compafiia. Sin
embargo, no es simplemente la escritura de un nombre lo que el logotipo es: la tipografia que utilice
el logotipo debera transmitir ella misma un mensaje. No es que el Unico objetivo sea que el nombre
de la marca o compafiia esté presente, sino que, principalmente, éste debe estar escrito en una
tipografia que ella misma transmita un mensaje.

La tipografia elegida debera ser acorde con la imagen que la compafiia quiera dar de si
misma ante el pablico receptor. La tipografia podria remitir a lo clasico, si es una compafiia
orientada a la familia y a los valores tradicionales o podria utilizarse una tipografia moderna si la
compafiia quisiera identificarse con la innovacion y el progreso como seria el caso de una compariia

que desarrollara software (2001).
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c) Isotipo:

Representa la parte iconica (icono proviene del griego eikon: imagen) del identificador

visual. Hace referencia a un signo grafico, una imagen.
Es una imagen figurativa, un dibujo que representa una compafiia sin utilizar tipografia. El disefio
de un isotipo carece de tipografia por lo que el dibujo en si mismo debera concentrar toda la fuerza
expresiva. El isotipo debera representar acabadamente los valores y caracteristicas de su compariia
sin necesidad de recurrir a letras o frases para identificarla.

El isotipo debe transmitir un mensaje claro pero fuerte, un mensaje que no sea difuso porque
como no consta de tipografia a la que el receptor pueda recurrir para aclarar lo que el dibujo quiere
transmitir, esta solo el dibujo para lograr el efecto deseado: el reconocimiento de la compafiia 'y de
sus caracteristicas esenciales. A pesar de tener mayor margen de inexactitud por no constar de
palabras, el isotipo tiene la cualidad de transmitir con mucha potencia el mensaje deseado cuando
aquél esta correctamente disefiado.

d) Isologotipo o imagotipo:

Es aquel que combina el logotipo con el isotipo; es decir, es un dibujo que incluye
tipografia. Este tercer tipo es de uso frecuente porque no da margen a inexactitud. Es un disefio
mas complejo y mas claro.

El isologotipo al ser méas complejo por incluir tanto dibujo como tipografia permite extraer
de él més informacion dando menos lugar a equivocacion en el mensaje que se desea transmitir.
Alguien dira que, entonces, este tipo es muy superior a los anteriores. La respuesta es que es
superior en tanto claridad del mensaje, pero las reglas de disefio y marketing nos advierten que
cuanto mas complejo sea el disefio del logotipo de nuestra compariia mas dificil sera recordarlo.

Cada compaiiia cotejara qué aspecto desea primar sobre otro.

e) Color:

El color posee connotaciones sicologicas, evocan diferentes sensaciones y emociones, de

esta manera contribuye a reafirmar la identidad y la diferenciacion de una marca. Existen marcas
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muy sélidamente representadas e identificadas por sus colores corporativos: el verde de Benetton,
el rojo de Coca-Cola, el azul de IBM.

El color de una marca, es un aspecto fundamental de la identidad visual, tanto como la
arquitectura como los soportes graficos en general. Se relaciona directamente con la cultura que en
la que se ve relacionada la empresa. Se debe ser cauteloso con la eleccion de la escala cromatica
elegida, debido a que en diferentes culturas los colores pueden tener varios significados, como el
claro ejemplo del negro, en nuestra cultura se lo asocia con el luto, la muerte, mientras que en la
cultura oriental esto se representa con el color amarillo. Es necesario trabajar en lo distintivo de la

eleccion, combinando lo convencional con lo innovador (2008).

1.7.4. Manejo de crisis

Las crisis son eventos negativos de muy alto impacto, capaces de afectar significativamente
el valor de una organizacion e incluso aniquilarla. Ninguna organizacion puede sentirse
invulnerable a ellas. Incluso a diario somos testigos de primeras planas en los medios de
informacion gque acusan sobre conductas abiertamente inaceptables por la sociedad, mas all de si
éstas son o no fundamentadas, al punto que amenazan con pavorosas demandas legales o con dejar
de adquirir los productos o servicios de la organizacion en falta. En otras palabras, consiguen

destrozar su reputacion.

Segun Remy, dice que un factor sumamente importante asociado a las crisis es que en la
enorme mayoria de ellas los equipos humanos sabian y tenian plena conciencia de que la
organizacion estaba ya en curso. Es cierto que hay crisis imposibles de diagnosticar y que escapan
a cualquier nivel razonable de anticipacion, pero la estadistica muestra que la enorme mayoria de
casos de crisis ocurren respecto de cosas en las que la organizacion es absolutamente consciente

de que pueden ocurrir. Sin embargo, no hubo anticipacion, prevencién ni preparacion (2006).

Por lo tanto, en cualquier caso, cualquier situacion de alarma en una empresa, esta no puede
ser ignorada o simular que no esta pasando nada. Ignorar esas sefiales de alarma es dafiino y muy

perjudicial para la empresa u organizacion.

Asimismo, Remy refiere que la metodologia mas difundida para mapear los riesgos es

simple: preguntar. Cada area de una organizacion desarrolla una serie de funciones y actividades

36



criticas (aquellas de cuya correcta ejecucion depende la sostenibilidad del negocio u operacién).
Los propios equipos humanos que la integran pueden ser “invitados” a identificar uno y cada uno
de los riesgos que puede interrumpir o colapsar el desempefio. Los riesgos pueden provenir tanto

de factores internos como externos.

Por ejemplo, el manual de manejos de crisis de la camara chilena de la construccion (2014),
desde el punto de vista comunicacional, entienden la situacion de crisis como “Cualquier evento
que amenace la reputacion o el funcionamiento de la entidad, que pueda afectar la salud y/o el
bienestar de los trabajadores, de la comunidad o del publico en general y que tenga el potencial de
generar publicidad negativa para la empresa o el gremio, de estimular una amplia cobertura
mediatica local o nacional y de tomar un tiempo extraordinario por parte del staff directivo para
enfrentarlo” (2006).

Para hablar de una crisis es necesario saber en qué grado se encuentra. Las crisis pueden
ser crisis leves, moderadas, o graves. En cada caso se debe tratar con mucha precaucion y cuidado

para no empeorar o agravar la situacion.

Para manejar estas crisis, segun Cabrera en “el aspecto preventivo, manejar la crisis implica
minimizar riesgos (potenciales y reales) antes de que el evento detonador ocurra y demanda
flexibilidad y un alto grado de interaccion entre los actores. El trabajo en equipo, la honestidad, el
control de escenarios, la capacitaciéon y la clara definicién de objetivos son determinantes en la

etapa pre crisis.

El manejo de crisis no busca entablar negociaciones substanciales, sino Unicamente
posicionar a los diversos actores para que, a su debido momento, estén en capacidad de negociar
entre si los asuntos de fondo. Este proceso de pre negociacién es para lograr que la intensidad
emotiva, politica, ideoldgica y de violencia baje a niveles que permitan posteriormente la

negociacion entre las partes” (2008).

Un buen manejo hace necesario que las percepciones, que se tiene sobre los hechos y de
coémo enfrentar crisis, sean el resultado de una “construccion” colectiva y no de una imposicion
individual (del interventor o de una organizacién). Si el evento detonador ocurre, entonces, el

manejo efectivo de crisis requiere dar respuesta igualmente colectiva y lo mas pronto posible.
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1.7.5. Comunicacion interna

La Editorial Vértice nos habla de la comunicacion interna en la empresa constituye uno de
los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la
organizacion empresarial. Las organizaciones no pueden existir sin comunicacion, pues si no
existe, los empleados no pueden saber qué hacen sus compafieros, los administradores no pueden

recibir informacion y los supervisores no pueden dar instrucciones (2008).

La comunicacion interna persigue distintas funciones que tienen como fin ultimo alinear a

los grupos de interés interno de la organizacion
Segun Thomas, la comunicacion interna posee tres funciones principales:

» Mejora la implicacion personal
* Promueve un cambio de actitudes

* Mejora la productividad

“Las tres se encuentran interrelaciones, afectando unas a otras ;Por qué es importante
mejorar la implicacion del personal? En primer lugar, Porque hace que el empleado y la
organizacion sean uno, con el objetivo de complementarse mutuamente y aumentar la fuerza de
trabajo Si tiene éxito esta implicacion, el empleado se sentird méas valorado y ampliara su

conocimiento sobre la entidad, mejorando asi la cultura organizativa.

En segundo lugar, la comunicacion interna promueve el cambio de actitudes. EI cambio
constante es el factor que mas desastres continuos ha provocado dentro de las organizaciones. Se
debe intentar que los cambios sean los menos traumaticos posibles y debe mantenerse informada a

toda la jerarquia laboral para crear un clima de tension.

En tercer lugar, la comunicacion interna facilita una mejora de la productividad, que es
posible gracias a la transmision de la informacion operativa (la informacién llega a los trabajadores
correctamente) y a la concienciacion del personal respecto de los objetivos del éxito. La fluidez en
la transmisidn de los mensajes entre diferentes areas y departamentos es un elemento relevante que
dinamiza este proceso. La comunicacién interna actia como un vehiculo hacia la consecucion de
resultados (2005).
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Segln Carretén nos dice que la comunicaciéon interna es la base para una Unica
comunicacion externa. Las relaciones con los publicos internos deben estar englobadas dentro de
una cultura corporativa en la que estén asentadas la comunicacion bidireccional, la responsabilidad,
la motivacion o la participacion de los empleados, haciéndoles sentir parte fundamental y pieza

clave para el logro de las actividades y objetivos organizacionales (2009).

Asimismo, la Guia de buenas practicas, primero define a “la comunicacién como un proceso
circula, continuo y permanente, en el que las personas participan en todo momento, tanto como si

lo desean o no.

De esta manera la comunicacion ha siempre fuertemente ligada a la vida organizativa.
Todas las organizaciones, entidades como “la unién en fuerzas de un bien comun”, han sido
constituidas sobre la base de la comunicacién, que se manifiesta como elemento integrador de

cualquier actividad humana.

La teoria de la comunicacion en organizaciones ha diferenciado totalmente la Ilamada
Comunicacion externa, que tiene que ver con todo lo que se difunde al exterior, la imagen de la
organizacion, las relaciones publicas e institucionales, el marketing, etc. Y la comunicacion interna,
relacionada a contar todos los miembros de una organizacion, lo que esta hace y sobre todo, contar

con los miembros de la organizacion con lo que esta hace” (2008).

Del mismo modo especifica que la comunicacion interna es un fendmeno que ocurre en
todas las organizaciones, ya sea de forma natural o intencionada. Se trata de un conjunto de pautas

que determinan la relacion entre todas las personas y grupos que conforman la organizacion.

Por otro lado, Capriotti, cuenta a la Organizacion lo que la Organizacion esta haciendo. Esta
nocion tiene un marcado caracter informacional, ya que es una perspectiva en la que se busca
informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No se intenta la participacion de
los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene la intencion de transmitirles informaciones

(las que el area responsable de comunicacion interna considere como interesantes).

Por ello la planificacion de la comunicacion interna consiste en implementar segun la
estrategia una serie de variables de comunicacion como elementos comunes que intervienen en

todo proceso comunicacional, es decir, un conjunto de programas coherentes que permitan
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racionalizar las funciones para cada servicio relativos a los componentes de la comunicacion
interna, elaborando cada uno de los circuitos y procedimientos de circulacién de la comunicacion

y planificando las acciones concretas (1998).

Por ultimo, la finalidad del plan de comunicacion interna, en el marco de la gestion o
estrategia de comunicacion formalmente definida, es apuntar las lineas estratégicas que permitan

transmitir la realidad de la politica global a los publicos.
1.7.5.1. Tipos de comunicacion interna

Vértice nos habla en el caso de una empresa, estd integrado por accionistas, directivos,

empleados, contratistas, etc.
Dentro de esta comunicacion, la misma, puede producirse de manera:

» Formal: Donde el contenido esté referido, a aspectos laborales Gnicamente
* Informal: Donde el contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a aspectos
labores, utiliza canales no oficiales (reunién en estancias fuera del lugar especifico de

trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la comida

Puede existir, a su vez, un desequilibrio entre el sistema de comunicacion empleado por la
compaiiia para su “comunicacion externa” y el usado con fines “Internos”. A veces el desequilibro
entre ambas comunicaciones (externa e interna) es tal que los empleados acaban conociendo lo que
ocurre en las empresas a través de las acciones exteriores: prensa, proveedores e incluso la

competencia.

Esto evidencia la necesidad de una armonia entre las comunicaciones externas e interna,
tanto mas cuanto que la externa se puede acallar. Dicha armonizacion ha de darse en los contenidos

(por supuesto), en los procesos, en la cantidad y en el estilo (2008).
1.7.6. Comunicacion externa

Andrade explica que la comunicacion externa, va dirigida al publico externo: “clientes,
intermediarios, proveedores, competencia, medios de comunicacion y publico en general. Viene
determinada por las personas que no tienen ninguna relacion con la empresa o bien la tienen de

manera muy limitada, sea esta geografica, de productos o de servicios. Aungue esta vinculada a
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departamentos tales como gabinetes de prensa o de Relaciones Publicas o al de comunicacion
Corporativa, todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones de comunicacion
externa y de difusion de la propia imagen de la organizacion. Dentro de ella también se incluye las

campanias de marketing y publicidad.

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por la organizacién hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener y mejorar sus relaciones con ellos a
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en

términos generales se conoce relaciones pablicas, como la publicidad.

Aunque es cierto y necesario que la comunicacion interna y la externa deben estar perfectamente

sincronizados y alineados hacia un objetivo comun” (2005).

El reconocimiento de una empresa, independientemente del sector en que se encuentre
depende en gran parte del pablico externo, al cual podemos identificar como cliente, usuario socio,

entre otros. Este también es un protagonista en las organizaciones.

La atencion, por lo tanto, también debe de estar orientada hacia el cliente porque él es un

elemento méas que impulsa las actividades de la organizacién

Pereiro explica que en la actualidad todavia existen empresas que dan mas interés a la
direccion, administracion de recursos econémicos humanos y materiales, dejando inadvertido el
servicio al cliente. Ademas, sefiala que en las organizaciones se preocupan en crecer, pero no toman

importancia que la competencia esta creciendo y esta incrementando sus carteras de clientes (2008).

El principal objetivo de la comunicacion externa es informar desde la empresa hacia la
opcion publica. No importa cuél sea el enfoque que una empresa adopte sobre la comunicacion
externa siempre debe incorporar "el estilo de la empresa”, su cultura empresarial, lo que la distingue

de las demas.

Una empresa puede informar todo lo relacionado con ventas, logros, objetivos alcanzados,
nuevas tiendas, nuevas fabricas, exportaciones, productos nuevos, actividades, patrocinios, quienes
son sus colaboradores, proveedores, etc. Ponce comenta que “toda esta informacion debe ser

difundida a través de los medios de comunicacion que poseen como empresa. Aunque también es
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bueno si la empresa posee buenas noticias y malas noticias, todas deben ser difundidas tanto en el

interior de la empresa como el exterior” (2014).

Las empresas deben ser muy cuidadosas con los mensajes que emitan. Siempre se debe

escoger bien las palabras, la forma, la estructura del mensaje y sobre todo el canal en el que se

transmitira también debe ser el mas adecuado siempre teniendo en cuanto el receptor.

1.7.6.1. Tipos de Comunicacion Externa

Dentro de la comunicacidn externa, Bartoli distingue tres tipologias, recogidas en su obra

Comunicacion y organizacion: la organizacion comunicante y la comunicacion organizada.

Comunicacién externa operativa: Se trata de la comunicacion vinculada con la actividad y

desarrollo diario de la compafiia, que se produce con todos los publicos de la organizacion.

Es aquella que se realiza para el desenvolvimiento diario de la actividad empresarial, se efectia
con todos los publicos externos de la compafiia: clientes, proveedores, competidores,

administracion puablica, etc.

Comunicacién externa estratégica: El objetivo de este tipo de comunicacion externa es
obtener informacion sobre aspectos estratégicos de la empresa que permitan mejorar la
posicion competitiva de la misma, como situacion de la competencia, novedades legislativas,

estado del mercado...

Tiene por finalidad enterarse de los posibles datos de la competencia, la evolucion de las
variables econdmicas, los cambios en la legislacion laboral, etc., que pueden ser relevantes

para la posicién competitiva de la empresa.

Comunicacién externa de notoriedad: Esta forma de comunicacion externa es la que
habitualmente se asocia con el término, haciendo referencia al flujo de informacién, con el que
la compaiiia trata de dar a conocer sus productos y servicios y mejorar su imagen y reputacion
(2001).

Su finalidad es mostrar a la empresa como una institucién que informa dando a conocer sus
productos, mejorar su imagen, etc. Las formas de darlo a conocer serian mediante la

publicidad, promocidn, donaciones, patrocinios, etc.
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1.8. COMUNICACION WEB 2.0
1.8.1. Web 2.0: Inteligencia Colectiva

Se refiere a la transicion percibida de Internet desde las Webs tradicionales a aplicaciones

Web destinadas a usuarios.

Otros la definen como un nuevo movimiento social en Internet, algunos como la nueva ola
de servicios y, los méas técnicos, como la posibilidad de evadir las limitaciones originales del
HTML.

Marin comenta que “la Web 2.0, es la Web de las personas, la Web del usuario frente a la
Web de los datos que se refiere a la Web 1.0. En realidad, es dificil dar una Unica definicion de
Web 2.0, aunque, tal vez, si hablamos de que la Web 2.0 ha provocado el surgimiento de la Web
Social, la computacién colaborativa, la computacion o informatica social, comenzaremos a acotar
el nuevo planeta Web 2.0. No hay una unica tecnologia Web 2.0, y eso para los desarrolladores
profesionales representa grandes retos. En la préctica supone conseguir la democratizacion de las
herramientas de acceso a la informacién y la elaboracién y gestion de contenidos o, en otras
palabras, la Web 2.0 facilita la democratizacion del conocimiento. La Web 2.0 se puede definir
como: “la filosofia de maximizacion mutua de la inteligencia colectiva” y el valor afiadido de cada

participante es la comparticion y creacion dinamica de la informacién.

La web se disefid para enlazar y por tanto relacionar documentos peor la mayor parte de los
ejemplos que se ha utilizado para revisar los diferentes aspectos de la web 2.0 generan comunidades
de personas que se relacionan, compartiendo fotografias (Flickr), enlaces y videos (YouTube),
noticias (Digg) u otros recursos. Todas estas herramientas centran la interaccion alrededor de
contenidos generados por las personas en muchos casos motivados por un hobby, pero lo que

acabaron promovieron es que las personas comenzaran a relacionarse cada mas a través de la web”

(2010).

La Web 2.0 no es una version nueva de la 1.0, ni siquiera una nueva tecnologia, es una

actitud y una manera diferente de hacer las cosas, dando el protagonismo a la gente.

Bartoli comenta sobre los usuarios de la Red controlan (controlamos) ahora la informacion

y nosotros decidimos que queremos ver, oir, buscar, etc. EI término Web 2.0 fue utilizado, por
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primera vez, en 1999, por Darcy DiNucci en su articulo “El futuro fragmentado”, pero no comenz6
a ganar peso, hasta que fue acufiado en 2004, por Dale Dougherty de la Editorial O. Reilly en una
reunion de “tormenta de ideas” (brainstorming) donde se debatia sobre la necesidad de estudiar la
nueva era que la Web estaba viviendo y la necesidad de poner en marcha un congreso gque recogiera
todas las nuevas tecnologias y, sobre todo, la nueva culturay filosofia que estaba emergiendo desde

la espectacular “caida de las empresas .com” o de la “burbuja de las .com”.

La reunion termin6 dandole el nombre a la futura conferencia: Web 2.0 Conference y asi
nacié la nueva Web. Segun Tim O”Reilly, Di- rector General (CEO) de la editorial O Reilly y uno
de los padres de la Web 2.0, “Internet empez6 a sufrir una metamorfosis”. En esa ocasion hizo una

comparacion entre la Web 1.0 y la 2.0.

Uno de los ejemplos que puso fue: “la Web 1.0 fue la época de la enciclopedia britanica
online, la Web 2.0 es la etapa de la Wikipedia”, la diferencia estd en que en la primera el usuario
leia lo que los demas escribian y en la segunda todo el mundo puede escribir. Sin embargo, fue el
articulo “What is Web 2.0?” de Tim O’Reilly publicado en 2005, el que desencadené el nuevo
paradigma de esta década y la pasion en usuarios, empresas, organizaciones por asumir las
tecnologias y filosofias de comportamiento que representaban las tecnologias de la Web 2.0. En el
articulo citado O"Reilly trataba de describir el éxito de los patrones de disefio y los modelos de

negocios emergentes en la Web en esos momentos (2001).

La Web 2.0, es la Web de las personas, la Web del usuario frente a la Web de los datos que
se refiere a la Web 1.0. En realidad, es dificil dar una Unica definicion de Web 2.0, aunque, tal vez,
si hablamos de que la Web 2.0 ha provocado el surgimiento de la Web Social, la computacién
colaborativa, la computacion o informética social, comenzaremos a acotar el nuevo planeta Web
2.0.

Marin comenta que no hay una unica tecnologia Web 2.0, y eso para los desarrolladores
profesionales representa grandes retos. En la practica supone conseguir la democratizacion de las
herramientas de acceso a la informacién y la elaboracion y gestion de contenidos o, en otras
palabras, la Web 2.0 facilita la democratizacion del conocimiento. La Web 2.0 se puede definir
como: “la filosofia de maximizacion mutua de la inteligencia colectiva” y el valor afiadido de cada

participante es la comparticién y creacion dindmica de la informacion (2010).
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Bartoli nos explica ¢(Qué es inteligencia colectiva?, pues se puede definir como el
conocimiento que esté distribuido en un grupo, un espacio donde todos aprenden de todos y la Web
Social lo facilita. Creacion y comparticion de informacion es uno de los factores principales que
diferencian los servicios Web 2.0. Los sitios de la Web 2.0 han abrazado el poder de la Web para

explotar la inteligencia colectiva.

Es un hecho que hoy nos fiamos mas de las experiencias que vive un familiar o un amigo
nuestro, por las fotos de sus vacaciones publicadas en las redes sociales, que cualquier comercial
de TV que nos intente vender ese mismo paquete vacacional. La enciclopedia Wikipedia es casi el
ejemplo mas evidente del poder de la inteligencia colectiva de los usuarios al aprovechar la
participacion colectiva de millones de usuarios en la elaboracion de los millones de articulos que

existen en la misma.

El usuario invierte tiempo y esfuerzo para preparar y publicar el contenido. Su beneficio es
la reputacion y en algunos casos iniciar discusiones o intercambios de experiencias o
conocimientos. Evaluacion o recomendacion del contenido, musica, libros o enlaces. El objetivo
de todos los servicios Web 2.0 es maximizar mutuamente la inteligencia colectiva de los

participantes.

La Web 2.0 supone un cambio en la manera de pensar, disefiar y usar Internet, apoyado en
nuevas tecnologias, en el que se evoluciona desde una Web de lectura hacia una de lectura/escritura
(2001).

En general, podriamos afirmar que los pilares sobre los que se basa este nuevo concepto
son las tecnologias, las redes sociales, la sindicacion de contenidos, los servicios Web y el software
de servicio. Evidentemente, ésta nueva visién de Internet trae consigo un grupo de nuevas

tecnologias entre las que destacan:

Delgado comenta sobre “las hojas de Estilo en Cascada (o CSS) Lenguaje formal usado
para definir la presentacion de un documento estructurado escrito en HTML, XML o XHTM o
HTMLS5.

* Micro formatos: son marcas utilizadas para incluir expresiones semanticas en una pagina

Web, lo que permite extraer su significado.
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Surge del trabajo de la comunidad de desarrolladores de Technorati, cuyo objetivo consiste en

estandarizar un conjunto de formatos en los que almacenar conocimientos basicos.

La principal limitacion es que cada tipo de significado requiere la definicion de un micro

formato especifico, entre los que se encuentran:

v hCalendar: para eventos, citas...

v" hCard: para informacion de contacto.

v" hReview: para opciones.

v Rel-directory: para la creacion de directorios distribuidos.

v Rel-nofollow: para especificar que un hipervinculo con este atributo no debe intervenir
en el andlisis por parte de los robots de busqueda, como google.

v Rel-tag: para etiquetado descentralizado.

v’ Xfolk: para etiquetado de enlaces.

v XFN: para relaciones sociales.

v' XOXO: para listas.

El mundo de Internet crece rapidamente. Surgen miles de sitios y usuarios nuevos y es
permanente el estudio para garantizar la rapidez en el envio y recepcion de los datos con la mas

moderna tecnologia.

El desarrollo de nuevas tecnologias provocara que en un plazo relativamente corto sus

paginas Web sean vistas incluso por personas que nunca han tocado una computadora” (2017).

En resumen, frente a las tradicionales paginas estéticas de la Web 1.0, en las que sus
visitantes s6lo pueden leer los contenidos de la pagina ofrecidos por su autor o editor, en la Web
2.0, los usuarios o internautas pueden elaborar y compartir contenidos, opinar y recomendar sitios,

etiquetar y clasificar.
1.8.2. El Consumidor 2.0

El comportamiento del consumidor es siempre un factor de vital importancia para aplicar
una correcta estrategia de marketing, depende mucho de ellos y su comportamiento para que las

empresas identifiquen bien a su publico objetivo y ejecuten el plan de marketing adecuado.
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Con el paso de los afios y de acuerdo a la evolucion de la tecnologia, los consumidores van
cambiando sus comportamientos en redes sociales por lo que las estrategias van de acuerdo a estos

cambios.

Segun el 3er Foro EI Mundo E&N —Marketing Digital, los consumidores se encuentran al
control de su propia educacion frente a los problemas y potenciales soluciones... y van a querer

mantenerlo asi (2008).

Segun Castello, en su libro Estrategias empresariales en la web 2.0 sefiala que hoy en dia,
la empresa opera en un entorno muy complejo. La identidad y la cultura corporativa, comunicadas
a través de una marca y un posicionamiento se convierten en los valores estratégicos que van a
marcar la diferencia en la gestion de la organizacion, a lograr la satisfaccion de las expectativas

creadas en sus publicos y a condicionar la imagen de la empresa en su entorno (2009).

De ahi viene la idea de comunicacion integral, puesto que sin unidad de criterio se
produciria una dilapidacion de recursos. La gestion de la comunicacion desde una vision integral
pretende asegurar la eficiencia de la comunicacién, dadas la necesidad de rentabilizar costes,

sofisticacion de los medios y la segmentacion.

Asimismo, Castello, “dentro de una vision holistica de la comunicacion se enmarca la
presencia publicitaria del anunciante en internet. Mucho se ha escrito y discutido sobre la capacidad
de internet para generar brandan. El debate tiene su origen en la propia esencia del medio, gracias
a sus enormes posibilidades de medicion, y se centra en defender la importancia de internet no solo
como medio que genera una respuesta directa y medible, sino también como un soporte valido,

hasta el punto de convertirse en necesario, para la construccion de marca (2009).

La historia de internet como soporte publicitario nos muestra la evolucion de los objetivos
publicitarios a la hora de incluirlos en los planes de medios. Una vez superado el boom y las crisis
iniciales, todas aquellas promesas que se le daban al cliente sobre las posibilidades de medicion in
extremis, que aseguraba el medio pasaron a un segundo plano, para defender del medio y la

cualificacion del pablico como los principales argumentos de su validez como soporte publicitario.

Para Alloza, “las empresas hoy en dia conviven y sobreviven en un entorno que comparte

riesgos, pero también grandes oportunidades para aquellas organizaciones que estan atentas a los
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cambios y reaccionan en la direccion adecuada y a tiempo. Segun el profesional, el nuevo territorio
para la competitividad esta hoy en la gestion de intangibles la marca, la cultura corporativa y la

reputacion.

La capacidad de diferenciacion a través de la marca es interpretada como esencia de los
objetivos estratégicos de la empresa. EI concepto de marca- experiencia asume que las marcas
tienen que ver con la construccion de relaciones y no con la identificacion de la oferta. Estas

relaciones se convierten en vinculos y compromisos entre la marca y sus publicos” (2010).

A medida que internet es mas utilizado desde una perspectiva estratégica (menos tactica)
por los anunciantes de los sectores tradicionales crece la demanda por conocer- ademés de la
exposicion y la interaccion del consumidor con la comunicacion- el impacto en términos de
branding. No basta con saber cuantos han estado expuestos o han interactuado con nuestra
comunicacion; resulta necesario conocer cémo ha modificado la percepcion de la marca y como

puede haber influido en el comportamiento del consumidor.

Castello comenta que lo que diferencia internet del resto de medios de comunicacion es que
permite cerrar el circulo desde que alguien exponen a un mensaje publicitario medio de
comunicacion publicitaria) se interesa (medio de respuesta), deja sus datos (captacion), y

finalmente compra (medio de venta)

La consolidacion de internet como medio de comunicacién y soporte publicitario, gracias a
la penetracion que ha alcanzado en la poblacion y al crecimiento de la inversion publicitaria que
hemos visto en el apartado anterior, hace que entre los objetivos publicitarios de los anunciantes a
la hora de incluir internet en su media mix estén los englobados dentro del término de branding,
como, por ejemplo, el conocimiento, la identidad, la notoriedad, el posicionamiento y el recuerdo

de marca.

Tendencias actuales en planificacion publicitaria online, como el uso de formatos
integrados en el contenido editorial o los nuevos modelos para la contratacion de los espacios

publicitarios, corroboran las potencialidades de internet para generar branding (2009).

Mas alla con la alabada web 2.0 se abre un mundo nuevo de posibilidades, gracias al poder

de segmentacion, a las oportunidades de viralidad y a las nuevas herramientas para la gestion de la
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relacion con el cliente que proporcionan las redes sociales, el video digital, los blogs, etc. Un
mundo de posibilidades a disposicion de las marcas para demostrar que internet también es un

medio eficaz para generar consumidores.

Alloza nos explica que “el consumidor busca que las empresas presenten cinco valores en

los medios sociales:

* Honestidad: El usuario quiere ser informado de las novedades de la compafiia con claridad, sin
mensajes filtrados o intencionados. La transparencia es fundamental para que pueda confiar
tanto en la empresa como en sus canales de comunicacion

» Bidireccionalidad: EI consumidor quiere recibir mensajes, pero también emitirlos. Necesita
hablar con la marca, ser escuchado y que sus peticiones sean tenidas en cuenta. La relacion
con la compafiia debe ser proxima y cercan en ambas direcciones, estableciéndose una
comunicacion de tu a td

* Inmediatez: El cliente valora la rapidez a la hora de recibir respuesta a sur preguntas a traves
de los canales de comunicacion. Tampoco quiere enterarse de las novedades de la compafiia
si sigue sus perfiles corporativos es porque prefiere estar informado al minuto a través de ellos
(Moreno, 2018)

» Influencia: El usuario desea recibir mensajes interesantes, que sean tan valiosos que pueda
Ilegar a distribuirlos entre sus propios contactos. Ademas, desea poder compartir con ellos su
experiencia, recomendarles un producto o saber que opinan de un determinado servicio a sus
amigos o a las personas en las que confia.

» Beneficios: El consumidor sigue a una marca porque va a conseguir un beneficio a cambio.
Por eso no le importa recibir informacion e incluso publicidad de la compafiia, ya que eso le
permite formar parte de un club exclusivo del que obtendrad algunas ventajas: descuentos,

acceso a informacion exclusiva, concursos, regalos, etc.” (2010).

1.9. Redes sociales

1.9.1. Definicién de redes sociales

Segun Tindall y Wellman, generalmente las personas ven el mundo como un sinnimero de
agrupaciones, sin embargo, éste funciona a través de redes sociales. En estas, los limites son

permeables, las interacciones son con una gran diversidad de otros, los nexos cambian dependiendo
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de las multiples redes que integran los individuos y las jerarquias son planas y mas recursivas
(2001).

Actualmente el internet es un medio que ha cambiado la manera de comunicarse tanto para
las empresas como para los clientes. Las redes sociales se han convertido en una herramienta basica

para comunicar de manera inmediata los mensajes.

La Ontsi, cita al Journal of Computer Mediated Communication, que en el afio 2007 publica
un articulo en que arrojaba interesante informacion sobre el fendmeno de las redes sociales en
Internet. En dicho trabajo se definieron las redes sociales como: servicios dentro de las webs que

permiten al usuario.
1) Construir un perfil pablico o sema-publico dentro de un sistema limitado
2) Atrticular una lista de otros usuarios con los que comparte una conexion

3) Visualizar y rastrear su lista de contactos y las elaboradas por otros usuarios dentro del
sistema. La naturaleza y nomenclatura de estas conexiones suele variar de una red social a otra
(2011).

Para algunos autores lo que las redes sociales hacen es unir a individuos lejanos fisicamente
y en gran numero. Esto refleja La importancia del analisis de las redes sociales posiblemente sea

uno de los aspectos clave en los que Internet ha cambiado los mecanismos de poder.

Segun Bartolomé, las redes sociales reflejan lo que en otros tiempos se mostraba mediante
socio gramas: una serie de puntos representando individuos, notablemente personas, unidos
mediante lineas que representan relaciones. El caracter de una red social puede ser muy variado,
asi como el motivo aglutinador: desde el sexo a la aficion por los viajes, las redes sociales mueven

el mundo, aunque evidentemente, algunas los mueven mas que otras (2008).

Hasta el momento la red social estd demostrando ser un medio Util de interaccion entre si,
que ha ido evolucionando a través del tiempo y que puede ser aprovechado por las empresas y los

pequefios negocios.

Segtin el semanario The Economist “la mayor contribucion de las redes sociales ha

consistido en dotar de un lugar en el mundo a una humanidad sumida en la soledad de un mundo
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frio y tecnologico. Otra gran aportacion consiste en haberlas transformado en inmejorables

herramientas de comunicacion masiva” (2012).
1.9.2. Clasificacion de redes sociales

El hombre, como ser social, requiere de la colaboracién y la participacion de sus semejantes
para emprender acciones diversas que cubran sus diferentes necesidades. Para ello, requiere

comunicarse e interactuar.

Hernandez y Sanchez explican que los individuos son sociales por principio: nacen y se
desarrollan en grupos sociales. Precisamente, en la interaccién social, el contacto con otras
personas y la participacion conjunta en actividades diversas se entablan importantes procesos,
como la socializacion, la integracion grupal y la construccion de la identidad (2008).

En la actualidad con el avance de la tecnologia se ha podido acceder mas rapido a las redes
sociales, ahora desde cualquier dispositivo movil una persona puede conversar con otra en tiempo

real, o un cliente puede realizar una transaccion por medio de cualquier dispositivo electrénico.

En un estudio realizado por DC Estrategia, revela que “los Smartphone seran cada vez mas
poderosos, pues los usuarios los veran como un must para su estilo de vida, al igual que las
aplicaciones y tecnologias que van a hacer crecer el uso de estos dispositivos en el mercado dejando
atras a las computadoras personales.

Ademas, con la explosion de la Web 2.0, los sitios web dedicados a compartir contenidos
multimedia comenzaron a implementar funciones de las redes sociales. Dentro de este tipo podrian

incluirse servicios como Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, LinkedlIn, etc. (2014).

Gracias a la conexion a internet estas herramientas son un medio para promocionar
productos y marcas, lo cual se convierte y una buena estrategia de marketing para aquellas
empresas que ya estan posicionadas en el mercado y quieran expandirse, o para aquellas empresas

que recién se esten formando, lo utilicen como un medio para hacer conocida su marca.

Es asi que la Universidad de Piura y Futuro Labs, realizaron un informe sobre el uso de las
redes sociales en las empresas de la region norte, incluyendo Chiclayo arrojaron que “Facebook es

la principal plataforma de interaccion del sector hotelero, que se vale de un fuerte impacto visual,
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ya que el 98% del contenido emitido por el sector esta compuesto por imagenes sobre los servicios

que ofrece, las instalaciones, lugares turisticos, paisajes y platos tipicos.

En el sector gastrondmico uno de los negocios mas importantes en nuestra ciudad, hoy en
dia es importante tener presencia en redes sociales, sin embargo, esto no puede quedar limitado a
solo tener una cuenta en Facebook, se necesita dedicarle la atencidn necesaria y generar de manera
constante contenidos que permitan establecer una comunicacion directa con el consumidor a traves

de su conocimiento previo.

Lo que indica y arroja que en el sector gastrondmico existe presencia en Facebook, pero
este sector no esta aprovechando esta herramienta para generar contenidos lo que disminuye su

oportunidad de generar lazos con los potenciales consumidores que pululan en internet.

Por ultimo, los medios de comunicacion en el norte del pais no pueden limitar su
participacion en redes sociales a la simple difusion de su contenido web buscando incrementar el
trafico en sus sitios. Este nuevo escenario les exige convertirse en medios interactivos, que se

preocupan por sus audiencias y lo que éstas dicen en las redes sociales” (2013).

Con esto se concluye que no basta solo colocar contenidos y generar trafico en redes
sociales, sino que haya interaccidn entre usuarios y medios para generar lazos que se fortalezcan

con el tiempo y generen confianza.

Por otro lado, en un estudio realizado por GKF Per(, en un primer informe incluyendo Peru
rural dentro del anélisis de penetracién de Internet nos encontramos con una grata sorpresa: El
ambito rural posee 18% de penetracion de Internet. Sin embargo, la inclusion del ambito rural
modifica la penetracion en el interior, reduciéndola, pero a su vez considerando a todos los

pobladores de las distintas provincias de nuestro pais (2015).

Dicho esto, podemos concluir que al menos uno de cada tres personas en el Interior, en las
distintas regiones, utiliza Internet. Y no solo eso, ademas la mitad de ellos, es decir, uno de cada 6

personas en el interior, es un usuario intensivo.

Asimismo, GKF Peru explica que un 48% de la region norte utiliza internet, de los cuales
encontramos usuarios intensivos que usa internet de 5 a 7 veces por semana y el usuario regular

que usa de 4 a 1 vez por semana, por lo cual 4 de cada 10 hombres son usuarios intensivos o
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regulares, y en el caso de las mujeres, mas de la mitad son no usuarias o usuarias esporadicas
(64%).

De la misma forma 9 de cada 10 usuarios de redes sociales tiene Facebook 90%, le siguen
YouTube 55% y Twitter 18%. Y en el interior del pais en la region norte las redes sociales con
mayor nimero de usuarios son Facebook 92%, YouTube 51%, google + 58%, Twitter 14%, entre
otras (2015).

1.9.3. Relaciones entre redes sociales y organizaciones

El uso de las redes sociales cala en los habitos de socializacion de los usuarios. Estos
aportan un mayor grado de interaccion entre los usuarios en tiempo real sin que sea relevante la

ubicacion fisica de los mismos.

Si anteriormente era necesario llamar uno a uno a los amigos o conocidos para avisarles de
una noticia o comunicarse para incluirlos en una celebracién, ahora es suficiente crear un evento

en una red social para comunicar a todos en un instante.

Una de las formas de relacionarse a través de redes sociales es creando un perfil, el cual
tiene que tener contenidos basicos de las personas, esto es para no crear desconfianza hacia los

demas, y demostrar la veracidad de quien se muestra en el perfil.

Asi cita la Ontsi a la antropéloga Helen Fisher, asesora de Meetic, una conocida red social
directa de perfil personal, es la creadora de uno de los algoritmos de compatibilidad que mas se
emplean en Internet para la basqueda de pareja, y asegura que la mayoria de las personas no miente
en las cosas esenciales. Seglin esta antropologa: “hay mentirijillas, pero dentro de unos limites. Por
ejemplo, las mujeres mienten con la edad y el peso, los hombres, con la estatura, el puesto de

trabajo y los ingresos, pero no son grandes mentiras” (2011).

Esto en es en base a cuestiones méas generales en los que se usan las redes sociales. Pero en
para generar relaciones méas formales como las empresas y los clientes la informacion que se

proporcione tiene que ser veridica y actualizada.
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Segln un interesante articulo de investigacion titulado: La gestion de la identidad digital,
comenta que “la identidad digital consiste en la representacion virtual de uno mismo en el espacio

de Internet construida a partir de la propia actividad en la Red” (2014).

Esta identidad digital puede coincidir o no con la identidad analdgica, aunque Baym
comenta que “parece que lo que ocurre es que muchos, probablemente la mayoria de los usuarios
de la comunicacion a través de ordenador, se crean identidades online coherentes con sus
identidades offline” (1998).

En referencia a este punto Castells, M. mencionado por Ontsi “establece como hipotesis
que “ha de mantenerse en mente, que la convergencia en el mismo medio vela en buena parte la
separacion institucional de dominios de actividad y confunde los codigos de conducta”. La
construccién de la identidad digital esta ineludiblemente ligada al desarrollo de habilidades

tecnoldgicas, informacionales y una actitud activa en la red, participativa, abierta y colaborativa.

Lo que significa que la identidad digital que se forma en redes sociales depende de los
contenidos e informacidn que se manejen. Este punto es vital para ayudar a entender y comprender
a las empresas que tener presencia en redes sociales es beneficioso; y aln mas importante no solo
es tener presencia en internet o en alguna red social, sino saberla trabajar para crear una correcta
identidad digital para crear vinculos cercanos con los clientes. 51%, google + 58%, Twitter 14%,
entre otras” (2011).

1.9.4. Facebook Adss

Segun el portal web del Instituto Internacional Espafiol de Marketing digital (IIEMD),
sefiala que la Publicidad Digital es un método que ha surgido gracias al rapido avance de la
tecnologia y el creciente uso del internet; las empresas han encontrado un nuevo epicentro de
comunicacion comercial. Esto no quiere decir que medios mas convencionales de comunicacion
tales como la T.V, radio y la prensa escrita, han sido desplazados; por el contrario, la publicidad
digital también se usa como un complemento de tales medios y asi la marca los usa para re
direccionar a sus clientes a la pagina web de la empresa o las paginas en redes sociales que usa
(2012).
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En este sentido, la publicidad digital cuenta con la suficiente cantidad de variaciones para
que podamos definirla como multifacética, y de este universo de posibilidades deben elegirse las

estrategias que se adaptan mas a la empresa, tomando en cuenta su rentabilidad y efectividad

Segtin Fachinn fundador de la Agencia de Marketing digital “JF-Digital” de Argentina nos
indica que Facebook Adss es la plataforma, sistema o herramienta con la que podras realizar todo

tipo de campanas publicitarias dentro de la mayor red social del mundo y de Instagram (2017).

Los anuncios de estas dos super plataformas sociales pueden ser beneficiosas para cualquier
marca, empresa, negocio, profesional, etc. que quiera hacerse mucho més visible, tanto a ellos
mismos como a sus productos y/o servicios, de cara a los millones de usuarios (0 potenciales

clientes) existentes en ellas.
¢ Como empezar a hacer publicidad en Facebook?

Seglin en el blog de Facchin, esta “herramienta de publicidad en redes sociales, entre otras
tantas caracteristicas, nos permite crear diferentes tipos de publicaciones y segmentarlas de acuerdo
a las particularidades del target al que iran dirigidas (ver: ;Como identificar el pablico objetivo en

Internet?), por medio de algunos diferentes pardmetros como:

e Pais o ciudad de residencia
e Idioma

e Sexo

e Estado civil

e Costumbres, intereses o gustos del usuario
Disponemos de dos herramientas para hacer publicidad en Facebook:

e Power Editor: se trata de una plataforma publicitaria enfocada en cuentas para grandes
anunciantes, como puede ser también el caso de agencias, que necesiten crear un gran niUmero
de anuncios a la vez y llevar un control méas avanzado sobre los mismos y sus resultados.

e Administrador de Anuncios: sirve para gestionar y crear de manera fécil e intuitiva camparias

y anuncios.

Este es el aspecto que tiene el Administrador de Anuncios (Adss Manager) en 2017.
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n = Administrador de anuncios

Marta Iraola Sept 2016 (102106... »
Campaiia: Elige tu objetivo, Ayuda: seleccion de un objetivo  Usar campadia existente

Campafa
Objetivo

¢ Cuadl es tu objetivo de marketing?

28 Conjunto de anuncios

Reconocimiento Prestigio Conversion
Reconocimiento de marca Tréfico Conversiones
B Anuncio
Alcance Interaccion Ventas del catélogo de productos
Descargas de aplicaciones Visitas en el negocio

Reproducciones de video

Generacion de clientes potenciales

Gracias al Administrador de Anuncios podrés llevar a cabo la gestion, evaluacién y control

de las campanfias (2017).

Estructura de las campanas de
Facebook con la nueva configuracion
de conjunto de anuncios

Campana

e

Canjunto de Conjuntode
AnUNEIDS anuncios

facebook para empresas

Entonces, si recordamos que Facebook es la red social con mayor nimero de usuarios hasta
el momento, y tenemos en cuenta que esta publicidad es una de las mas econémicas, el realizar una

camparia de Facebook Adss haria que una inversién publicitaria en Internet sea un negocio ain
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mas rentable (sobre todo si la disefiamos y segmentamos correctamente). Estructuras de Camparias

de Facebook Adss con la nueva configuracion.

Sin embargo, Facchin comenta que todas las modificaciones que Facebook ha venido
realizando en sus politicas y en sus algoritmos, cada vez es menor la visibilidad organica que

pueden alcanzar las publicaciones de casi cualquier pagina de empresa en esta red social.

Aunque todavia haya muchos que no lo quieren reconocer, sin una buena inversion
econdmica, en Facebook casi no hay visibilidad... esa es una marcada tendencia que viene

creciendo desde hace varios afios y que continuara haciéndolo (2017).

Del otro lado, y como todo no siempre es negativo, esas mismas estrategias que mayormente
buscan monetizar su plataforma empujando a las empresas a utilizar las publicaciones
promocionadas o las campafias de Facebook Adss, han hecho que sus herramientas de publicidad

también estén evolucionando y mejorando muy rapidamente.

Facchin entre tanto, la compra de Instagram en su dia supone ahora también una excelente
oportunidad para hacer anuncios de publicidad para empresas en esta red visual, “y todo

directamente desde la propia plataforma de Facebook Adss Manager.

La integracion de Instagram con Adss, nos permite obtener mayores opciones de llegar a

mas publico objetivo y de aumentar la rentabilidad de cualquier campafa de anuncios” (2017).
1.9.5. Google Adss

Segun la red de universidades mas importante de Iberoamérica “Universia” nos indica que
Las competencias digitales han adquirido gran relevancia desde la explosién del Internet, y hoy en

dia muchos expertos consideran que son claves para el mercado

Este popular programa se dedica puramente a la publicidad online y permite crear anuncios

gue figuran en las busquedas de Google cuando se busca informacién relacionada con tu negocio.
¢ Como funciona Google AdWords?
Segun Neo Attack, el modo de funcionamiento es sencillo. Basicamente las apariciones de

tu aviso en las busquedas de usuarios dependen de las palabras claves que se adjudiquen al anuncio.
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Por ejemplo, si tienes una empresa de alquiler de coches, las palabras claves que puedes seleccionar
para tu anuncio pueden ser "alquiler de coches", por lo que cuando alguien busque con estas

palabras o similares, se activara alguno de tus anuncios (2017).

Facching comenta que los anuncios de Google AdWords aparecen en la pagina de
resultados de Google, en la parte superior, derecha e inferior, en unas zonas sombreadas. Las zonas,
denominadas Red de Busqueda, es donde se ubican. Ademas, también pueden encontrarlos en
formas de iméagenes, banners, video o textos en webs asociadas a Google, y esta zona se conoce
como Red de Display (2017).

El programa es una subasta automatica donde cada vez que un usuario haga clic en uno de
tus anuncios deberas pagar. Neo Attack comenta que para poner el anuncio en marcha debes elegir
las palabras claves por las que pujar, crear el anuncio y asignar un presupuesto. Si hay varios
anunciantes que pujan por las mismas palabras, Google considerara 3 elementos para elegir el

orden de esos anuncios. Estas 3 cosas son:

1. El precio que cada anunciante esté dispuesto a pagar por cada clic.
2. La calidad de tus anuncios y sitio web.

3. Las extensiones de anuncios y otros formatos de anuncios (2017).
¢ Como calcula la calidad de un anuncio Google Adss?

Facching explica que para calcular el nivel de calidad de los anuncios y sitios web, Google
toma en consideracion diversos puntos, entre los cuales se destaca el porcentaje de conversion de
una palabra clave o CTR, que basicamente implica el nimero de clics que recibe una palabra con
respecto al nimero de veces que publica; el CTR de la URL que aparece en el anuncio; la calidad
del sitio web al que se traslada el usuario cuando hace clic en el anuncio; la relevancia del texto
con respecto a la busqueda del usuario; el rendimiento del anuncio con respecto a la zona
geografica; el rendimiento de acuerdo al dispositivo para el que va dirigida la campafa del anuncio
en Smartphone, ordenador, Tablet, etc. (2017).

La calidad determina si el anuncio aparece o no en una busqueda, la posicion en la que
figuraray el precio a pagar por clic (CPC). Esto supone que a mayor calidad de anuncio, mas veces

aparecera en las mejores posiciones y menor sera el precio a pagar para estar bien posicionado.
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¢ Qué son las extensiones de anuncios?

Con respecto a las extensiones de anuncios, Neo Attack dice que éstas son un tipo de
anuncio que ofrece informacion adicional, lo que hara a tu anuncio mas visible y atraera més a los
usuarios para que hagan clic en él. Sin embargo, configurarlas no quiere decir que haran que el
anuncio aparezca, sino que sera Google el que decida si se mostraran 0 no de acuerdo a si
verdaderamente mejorara el rendimiento de la campafia o si el anuncio por si solo tiene un ranking

lo suficientemente alto (2017).

Facching explica que las extensiones no implican un gasto mayor, sino que el pago se hara
unica y exclusivamente cuando el usuario haga clic en el anuncio. Hay diferentes tipos de
extensiones: de aplicacion, de llamada, anotaciones de calificacion a los consumidores, de
ubicacion, anotaciones de visitas anteriores, de opinion, anotaciones de calificacion del vendedor,

de vinculos a sitios, dindmicas de vinculos a sitios y notas sociales (2017).

1.10. Community Manager
1.10.1. Definicion de Community Manager

Segun el blog la Cultura del Marketing, “el Community Manager o responsable de
comunidad es la encargada de gestionar y dinamizar un grupo de usuarios en internet, ya sea en un

blog, foro, sitio web o red social” (2013).

Con el nacimiento y explosién de las redes y medios sociales y la necesidad por parte de
las empresas de estar en diversos canales online de forma simultanea, surge la nueva figura de

responsable de comunidad para gestionar las comunicaciones e interacciones que alli se producen.

Un Community manager debe dinamizar, agilizar, fomentar y moderar la conversacion e
intercambio de opiniones entre los miembros de la colectividad. Ademas, la Cultura del Marketing
sefiala que: no solo eso, sino que ademas tiene la gran responsabilidad de cuidar y mantener a los
seguidores de una empresa 0 marca, siendo portavoz de la misma, pero también de los clientes. Por

tanto, es el punto de unién entre los objetivos de la empresay las necesidades de los clientes (2013).

Para Facching el buen Community manager debe conocer muy bien los objetivos y
planteamientos estratégicos de la empresa, asi como ser experto en las plataformas donde trabaja,

conociendo a fondo los canales de comunicacion online. Por tanto, los conocimientos de marketing
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digital, redaccion de contenidos y el dominio de entorno de software especializado se tornan
habilidades fundamentales. Pero mas alla de los meros conocimientos técnicos, las habilidades
sociales son una cualidad personal imprescindible para alguien que aspire a ejercer esta labor
(2017).

Por otro lado, la formacion por si sola no es suficiente; la experiencia también es esencial
para desarrollar adecuadamente las tareas de un Community Manager. Hay que escalar poco a poco
para obtener dicha experiencia hasta estar capacitados para manejar cuentas de gran envergadura.

La mejor manera de empezar es trabajando tu marca personal.
1.10.2. Funciones del Community Manager

A menudo hay cierta confusion y solapamiento a la hora de delimitar la funcion e
Community manager. EI CM, no debe ser un moderador o gestor de perfiles, es la voz de la marca,
pero también del cliente. Tampoco debe limitarse a un simple papel de Brand evangelist, sino
construir una relacion de confianza con la comunidad digital, escucharla activamente, preguntar su

opinion y recoger el feedback necesario para proponer e implementar mejoras significativas

Segun Lozano, presidente de la empresa de servicios de marketing “AEFOL
EXPOELEARNING”DE MADRID sefiala que, La principal funcion que desarrolla este
profesional es la creacion de contenido atractivo y de calidad. Por lo general, el Community
manager no se limita a crear y redactar contenido s6lo para las redes sociales, este profesional

también suele encargarse de gestionar el blog corporativo de la empresa (2011).

Ademas, Facching menciona que “el experto en redes sociales debe decidir cual es la mejor
hora para publicar el contenido. Para ello dispone de herramientas que le indican cuél es el
momento del dia (y cual es el dia de la semana) en el que el contenido va a tener mayor aceptacion.
También cuenta con herramientas para programar la publicacion del contenido. No sélo se
programara contenido para las horas de mayor audiencia, aunque por supuesto nos centraremos en
estas franjas, también se realizaran publicaciones en el resto de franjas horarias, ya que de otra

manera no podremos llegar a todo nuestro publico objetivo.

El Community manager también tiene que monitorizar todas las publicaciones y novedades

del sector de su empresa, convirtiéndose en los ojos de la empresa en Internet. Esta practica no
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sirve Unicamente para identificar oportunidades y amenazas a tiempo, también permite detectar el
contenido maés relevante de la competencia y del sector. A los usuarios no nos gusta el autobombo,
pero lo que si nos gusta es el contenido que nos aporta valor. En este sentido, el Community
manager tiene que ofrecer contenidos orientados a esta mentalidad, aunque tenga que promocionar

publicaciones de otras empresas” (2017).

Otra de las funciones del Community Manager consiste en seguir y monitorizar sus propias
publicaciones, analizando su aceptacién por parte de los usuarios. La Cultura del Marketing
comenta que, en definitiva, tiene que medir el nimero de votos (me gusta, favoritos, +1, etc.), el

numero de comentarios y las veces que se comparte el contenido.

Es vital que el Community Manager conozca a su publico objetivo; no sélo a sus fans,
también a los potenciales fans. De esta manera podra plantear la estrategia y determinar cuéles son

las acciones con las que tendrd mayor éxito entre dicho publico (2013).

Otra funcién critica del Community Manager segln Facching, consiste en crear relaciones
estables y duraderas con los fans para conseguir involucrarlos. Debe ser capaz de ponerse en la piel
de los usuarios y darse cuenta de que no estan en las redes sociales para comprar nuestros
productos, sino para disfrutar. Al final, la clave del éxito de un Community manager consiste en

convertirse en amigo del usuario para acabar convirtiéndolo poco a poco en cliente (2017).

No podemos olvidar la funcion de identificar a los prescriptores. Un prescriptor es aquel
fan que, no sélo interactla con tus publicaciones, sino que ademas esta dispuesto a defender tu
marca frente a criticas ajenas. EI Community manager debe conocer a estos prescriptores; sus
gustos y motivaciones, con el fin de realizar acciones especificas orientadas a aumentar su grado

de afiliacion.

Por otro lado, Lozano nos dice que: “la funciéon mas engorrosa del Community manager:
dar la cara por la empresa en una crisis de reputacion online. Si bien el fallo no tiene por qué ser
del propio Community manager, sino que puede ser un comentario desafortunado de un directivo
0 un producto defectuoso, la respuesta no tiene por qué prepararla €él, sino que puede venir de las
altas esferas de la organizacion. Lo cierto es que el ejecutor de la respuesta va a ser el community

manager (2011).
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Como habran podido deducir de todo lo anterior para ser un buen Community Manager hay
que saber definir, preparar y ejecutar estrategias. Hay que planificar minuciosamente cada detalle

y anticipar los efectos que tendra cada accion.

Para terminar, sefialar que todas estas funciones deben tener como fin Gltimo alcanzar el
mayor namero de conversiones. Las conversiones pueden ser multiples y no tienen por qué
materializarse siempre en la venta. Por ejemplo, un tipo de conversion puede ser conseguir

aumentar el nimero de afiliados a la marca.
1.10.3. Perfil del community manager

Segin Mejia “una buena capacidad comunicativa es critica en el experto de las redes
sociales. Dado que su principal funcion consiste en gestionar una comunidad online implicando a
los usuarios si no posee unas buenas dotes de comunicacién online va a tener poco que hacer.
Ademas, es fundamental la redaccion, tanto para la publicacion de copys para las RRSS como para

la creacion de posts en los blogs corporativos.

La segunda caracteristica clave de este profesional es la empatia. La red social tiene que
llevarlas un perfil empético, que sepa ponerse en la piel de los demaés, y siempre implicado en

encontrar la mejor solucion a las necesidades y los problemas de sus fans” (2019).

La moderacion es otra de las caracteristicas en la que las empresas se fijaran cuando quieran
contratar a un Community Manager. Para TopicFlower, un perfil irascible e impulsivo puede hacer
mucho dafio a la marca ante las criticas de los usuarios. Jamas se debe intensificar el conflicto: el
Community Manager es un trabajador mas de la empresa que debe perseguir la solucién de los
problemas de los clientes (2016).

También se valora la dedicacion total al proyecto; Mejia comenta que el Community
Manager debe estar preparado para gestionar cualquier tipo de amenaza independientemente del
momento del dia. Aqui viene quiza viene la parte mas dura de la profesion: un Community Manager

jamas deberia desconectar completamente del trabajo (2019).

Y, para terminar, el experto en las redes sociales tiene que sentir auténtica pasion por la
marca y sus productos. Es imposible que seas capaz de involucrar a los demas y convencerles de

lo estupenda que es tu marca si ti mismo no te crees lo que estas diciendo.
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1.10.4. Ventajas de tener el Community Manager

Segln Moreno, no se sefiala que un Community Manager puede llegar a ser una pieza muy
importante en una empresa, y puede ser fundamental para aumentar los beneficios, conseguir
notoriedad, e incluso, en ocasiones, para dar un empujon o reflotar la empresa. Pero lo que hay que
tener claro desde el primer momento, es que, lo primordial es tener un buen servicio, si no ofreces
un servicio de calidad, no te esfuerces en contratar a un Community Manager, y mucho menos en
estar presente en las redes sociales. Esfuérzate primero en conseguir ofrecer un buen servicio a tus

clientes, y luego da el paso a lanzarte a las redes (2016).

Lozano dice que: “uno de los primeros puntos relevantes es el aumento de notoriedad en la
red, pues Una de las labores que llevara a cabo el Community Manager siendo una de las mas
importantes, serd aumentar la notoriedad de tu marca o empresa en la red. Contribuira a tener un
mayor posicionamiento, y a que mas gente pueda conocer tu marca o empresa y acceder a ella. El
marketing de contenidos, es algo fundamental para trabajar este aspecto

El segundo, seria la relacion directa que se tiene con los clientes, ya que es una persona
encargada de tratar directamente con tu publico, de manera cercana y sencilla. Esto es algo
imprescindible tanto para pequefias empresas como para grandes empresas 0 multinacionales. En
muchas ocasiones, hasta la presencia del Community Manager, esta relacion era mas dificil o
distante, y en ocasiones, inexistente. La persona encargada de gestionar tus redes sociales, creara
un vinculo con los clientes, con lo que lograra por tanto acercar tu imagen, marca, 0 empresa al
publico” (2011).

Un community Manager, personifica la marca. Para Mejia “es importantisimo hacer llegar
a los clientes, usuarios o seguidores, que detras de la marca hay personas. Hay que conseguir que
se note en cada accion, cada comentario, cada respuesta, que no hay maquinas o robots, que
programen cada accién y que se tenga una respuesta estandar para cada situacion. Esto siempre
respetando la linea de la marca para la que se trabaje, el Community Manager, tiene que intentar
ser lo mas cercano y coloquial posible. La humanizacion de la marca muchas veces recae

unicamente en el trabajo que éste realiza.

El cuarto servicio que da un Community, es que habrd una respuesta répida y on-line.

Actualmente nos encontramos inmersos en una sociedad 2.0 que busca la instantaneidad. Internet
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hace que se rompan las barreras de espacio y tiempo, por lo que tener una persona que pueda dar
respuesta a las dudas, quejas, sugerencias, etc. de los clientes de forma rapida y en linea, hace que

fidelicemos a nuestros clientes y convirtamos a clientes potenciales en clientes reales” (2019).

Asimismo, otra de las ventajas serd que nos proporciona es el contar en nuestra plantilla
con un experto en marketing de contenidos y gestion de comunidades online, sera el conseguir
llegar a diferentes tipos de publicos. TopicFlow nos dice que el Community Manager cuenta con
las herramientas necesarias para poder llegar a diversos grupos de personas. Tiene que adecuar el
contenido, y en cierto modo personalizarlo. Por ejemplo, se pueden utilizar fechas sefialadas para
realizar acciones diferentes y llegar a diversos publicos (dia de la madre, dia del padre, dia del

trabajador, dia de los enamorados, dias de las diferentes comunidades autdnomas (2016).

De igual manera, se adapta a un nuevo servicio de Internet. En este clima, es vital, tener
una persona que contribuya a la presencia de la empresa en Internet y que trabaje en mejorar cada
dia este aspecto. EI Community Manager, debe estar al dia de las Gltimas tecnologias, de las nuevas
redes, aplicaciones, herramientas, que contribuyan a potenciar la imagen de marca de la empresa 'y

faciliten la relacion de ésta con los usuarios.

Ademas, potencia la marca. Para Moreno la imagen de marca, es algo que debe trabajar una
empresa dia a dia, que no debe abandonar nunca; conseguir que la gente identifique la marca con
los valores y los conceptos que se desea transmitir. En esta tarea, la labor del Community Manager

es fundamental, en cada accion que realice, tiene que intentar trabajar este aspecto.

Otro de los puntos a favor es que, adapta la difusion de la informacion en funcion del

publico y la plataforma (2016).

Todas las empresas saben, que no todos los clientes son iguales, no todos tienen las mismas
necesidades, ni actGan de la misma manera. Es importante que tengamos una persona especializada,
que se adapte a cada usuario y cada plataforma. Por ejemplo, no es igual el publico que nos sigue
en Instagram, Pinterest, Facebook o Twitter. No es lo mismo hablar con un usuario en un
comentario publico que en un mensaje privado, o contestar a un comentario depositado en el blog,
etc. Es importante tener en cuenta la diversidad y el comportamiento del pablico para difundir la

informacion.
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De igual forma, consigue mayor seguimiento y participacion. Una ventaja fundamental que
se va a conseguir contratando a un experto en gestién de comunidades online seré el conseguir un
mayor seguimiento y participacion por parte del publico, clientes, seguidores, etc. A través de
publicaciones, concursos, sorteos, y diferentes llamadas a la accién, se conseguira una mayor
participacion de nuestro publico, algo que ademas de aumentar nuestra notoriedad en la red, nos
servira para conocer mejor a nuestro publico, ver que opinan sobre nuestro producto, cuales son

sus preferencias, etc.

Por consiguiente, lograr que los clientes formen parte de la marca, empresa 0 proyecto es
algo muy importante, que cuesta conseguir, pero que tiene un resultado muy positivo. El
Community Manager, trabaja para que los usuarios se sientan parte de la marca, y lo mas
importante, ayuden a mejorar, aportan ideas, comentan sus preferencias... Por ejemplo, podemos
utilizar el crowdsourcing, una técnica que esta muy de moda, a través de la cual, se hace participe
a los usuarios, y asi conseguir material para los contenidos, ideas para las campafias, mejoras para
las marcas... Es la manera perfecta de que los clientes se sientan parte de un proyecto, ya que de

esta manera se puede testar opiniones y tomar ideas.

Para Mejia un community manager tiene la habilidad para fidelizar a los clientes. Fidelizar
a los clientes, no es una tarea facil, por eso, contar con una persona que ayude en esta labor es algo
muy positivo, EI Community Manager es una de las personas que tiene mas cerca de su mano,
conseguir esto. En gestos tan sencillos como dar una contestacion veloz, compartir la foto de un
cliente, felicitar a un usuario el dia de su cumpleafios, conseguir que un seguidor sea el protagonista
de Facebook un dia concreto, dar algun descuento o recompensa a aquellos usuarios que hayan
tenido una mala experiencia, etc. Actos simples que, en muchas ocasiones, hacen ganar para

siempre clientes fieles a la marca (2019).

Finalmente, Moreno comenta que Contribuye a que crezcan los beneficios de la
empresa/marca. No debemos olvidar que el Community Manager es un empleado mas, forma parte
de la plantilla de la empresa, y debe sentirse de este modo, ya que uno de los fines mas importantes,
es conseguir que sus aportaciones al final se reflejen en los resultados de la marca o empresa. El
Community Manager, debe sentirse muy integrado a la empresa, entender y compartir todo el
funcionamiento de la misma, para poder sacar el mayor partido en sus publicaciones. De esto modo,

su trabajo, podréa verse reflejado en un aumento de los beneficios (2016).
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CAPITULO 111l

ANALISIS DE ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS
1.11. Aplicacion de entrevistas semiestructuradas

Para el desarrollo de este capitulo se realizara el analisis de Comunicacion y Marketing de

diferentes empresas, con la finalidad de obtener informacion necesaria e importante.

Los instrumentos para recoger la informacion fueron, entrevistas semi - estructuradas a los

directores de las siguientes organizaciones.

Entrevistados:

Director de Marketing y Comunicacién Jaime Baildn de la consultora Téctica 3.0.
Directora de Marketing y comunicacion, Tita Ibarbur( de la editorial Santillana

Vicepresidente de Comunicacion Digital, Erneso Pye de la empresa consultora Pacific Latam

D N N NN

Licenciado en gestion y alta direccién, actualmente consultor Junior, Santiago Obando

Gonzales de la consultora Café Taipa.
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1.11.1. Té4ctica 3.0

Esta entrevista tiene como objetivo conocer la importancia del complemento del Marketing

y la comunicacion. Asimismo, conocer las estrategias que debe tener una consultora con ese perfil.

¢ Como se puede complementar la

Hoy en dia, la comunicacion digital es
un elemento central de cualquier estrategia de
comunicacion Es por eso que los medios
convencionales, deberian de incorporar una
I6gica. Es decir, una interaccion permanente
con el publico. Asimismo, no se debe
establecer una divisién entre las plataformas
sino mas bien que un trabajo en forma

articulada.

comunicacion digital con la
tradicional?
¢Cuan importante es una

consultora actualmente y cuales

son los puntos que debemos
reforzar para ayudar a las
empresas?

Un elemento crucial en cualquier
estrategia de comunicacion es primero
conocer a quién te diriges, pues en la
actualidad la investigacion de mercado se
trabaja a la deriva y para eso, es fundamental
un trabajo etnografico. Es decir, observar que
cosas hacen los futuros clientes; hacer la

experiencia del cliente secreto.

Por otro lado, otro punto significativo
es que, por ejemplo, las universidades tienen
facultades de comunicacion, negocios, que
compran estos reportes de IPSOS, de Imagen,

de Arellano, sobre mercado.
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¢COmo un comunicador debe
utilizar las  estrategias de
Comunicacion Digital en las

empresas?

Lo primero es identificar a qué
publico nos dirigimos y luego con qué
mensaje llegar a ese publico, eso aplica a la
comunicacion politica, a la comunicacion
comercial, etc. Asimismo, se sabe que un
elemento crucial es la investigacion de
mercado. Otro es que un comunicador debe
trabaja el posicionamiento. Es asi, que

debemos lograr  distinguirnos de la

competencia. O sea, ver ventajas

comparativas que la diferencia de los

jugadores que ya estan en el mercado.

¢Cual es el perfil actual del

consultor de comunicacion

digital?

Un consultor de comunicacion actual,
tiene que enfocarse en conocer a su publico,
conocer las dimensiones del sector al cual se
va a dirigir, porque no se trata de llamar la
atencion con un mensaje que solo suene
agradable, sino dar una informacion que sea
relevante. Entonces se llega a la conclusién de
gue un consultor tiene que tener una amplia
cultura general, tener conocimiento de
realidad nacional, Es decir, tiene que ser un
debe

informada de lo que sucede en su comunidad.

individuo que estar plenamente
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¢Por qué deberiamos contratar los
servicios de una consultora de

Comunicacion?

Las empresas no tienen una idea clara
de cual es su objetivo principal, a quien
quieren ofrecer su producto. Por otro lado, es
importante que sepan desarrollar un concepto
de posicionamientos

que les permita

establecer una correcta estrategia de

comunicacion.

¢Por qué es importante la gestion
de la comunicacion tanto interna

como externa en las empresas?

Si queremos lanzar un mensaje bien
posicionado al exterior primero tenemos que
asegurarnos que la empresa se alinee a esa

vision, sino podria provocar un ruido.

Es interesante darle un sentido en
donde todos se orienten en una misma
direccion, trabajadores de la propia empresa y

también la externa.

¢Cémo influye la comunicacion
20 en la estrategia de

comunicacion?

La aparicion de un recurso
tecnolégico como el internet y las redes
sociales, estan cambiando nuestra manera de
asumir la comunicacion masiva del siglo
pasado, puesto que era muy unidireccional.
Ya que, las empresas daban un mensaje y los
medios daban otro y no permitian que hubiera

una suerte de retroalimentacion.

Con la web 2.0, la retroalimentacion
es fundamental, ya que por ejemplo si yo
quiero  desarrollar

una estrategia de

comunicacion tengo que asegurar de alguna
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manera el publico se apropie del mensaje y

ellos mismos lo difundan.

El éxito de una campafia de
comunicacion no es solo que me recuerde,
sino que el publico se apropie del concepto y

que ellos mismos lo difundan.

¢Existen  nuevos medios Yy
tendencias en el mercado
beneficioso para los micros

empresas?

Gracias a los recursos tecnoldgicos, el
internet, redes sociales las pymes tienen
oportunidades que antes no tenian, ya que
existen espacios que las empresas grandes no
cubren porque no les generan utilidades de
margenes importantes, es ahi donde estas
empresas tienen un terreno en donde
aprovechar, espacios que las grandes
corporaciones estan desatendiendo y es por
eso que se encuentra una gran oportunidad

para desarrollarse.

¢ Cudles son los objetivos bésicos
gue persiguen la comunicacion y

el marketing empresarial?

El eje central es vender, pero todo el
mundo puede vender una vez, por azar,
suerte, pero la idea es una vez comprada
vuelvan a buscar tu producto o servicio.
Entonces, se considera que el objetivo central
en una buena estrategia, y una estrategia de
marketing es ayudar a que el producto que
nosotros estamos ofertando ayude a la gente
de forma efectiva, real. Asimismo, también
es importante que se compre de forma

reiterada.
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Es fundamental que cualquier tipo o
tamafo de empresa implemente una estrategia

de comunicacion.

¢ Cuales son los objetivos basicos
gue persiguen la comunicacion y

el marketing empresarial?

El eje central es vender, pero todo el
mundo puede vender una vez, por azar,
suerte, pero la idea es una vez comprada
vuelvan a buscar tu producto o servicio.
Entonces, se considera que el objetivo central
en una buena estrategia, y una estrategia de
marketing es ayudar a que el producto que
nosotros estamos ofertando ayude a la gente
de forma efectiva, real. Asimismo, también
es importante que se compre de forma

reiterada.

¢ Cualquier empresa del tamafio y
tipo que sea debe integrar una
estrategia empresarial de

comunicacién y marketing?

Es fundamental que cualquier tipo o
tamafo de empresa implemente una estrategia

de comunicacion.

Yo considero que el estado actual de
las empresas tiene una gran efervescencia por
el emprendimiento y también una gran
mortalidad. PerG es un pais muy
emprendedor, pero también es cierto muchas
empresas no duran mas de dos afos, es
importante delegar funciones un mecanico no
siempre es un buen administrador y eso se

debe tener muy claro.
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1.11.2. Editorial Santillana

La segunda entrevista se la concedi6 a la Directora de Marketing y Comunicacion de la

Editorial Santillana, quien gracias a sus aportaciones sobre el tema de comunicacion digital nos

abre una mayor vision del funcionamiento de una consultora.

¢Como complementa
comunicacion  digital

comunicacion digital?

r

con

la

la

La comunicacion  digital, ha
evolucionado a tal punto que ahora la
tecnologia rompe todos esos temas de
espacio y tiempo y puede lograr que la

informacién llegue de manera inmediata.

Hoy en dia, el marketing tradicional
tiene que evolucionar. Antes se esperaba, al
flayer, al volante, al aviso, al comunicado en
prensa o en radio, en la actualidad ya todo es

de inmediato, a tan solo un clic.

El pdblico ya no solamente esta
leyendo un periddico, ya no solo esta en una
esquina esperando que tu le alcances una
publicidad. El puablico esta ahora en la
computadora, en el Smartphone, en la Tablet,
y por ahi es que nosotros debemos
comunicarnos 'y es que, simplemente
estamos cambiando el soporte, Es decir, esta
evolucionando un poco el formato. No
debemos olvidar, que la comunicacion es la

herramienta basica para todo.
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¢Qué tan importante eran las
consultoras actualmente y cudles
eran los puntos que se deben
reforzar para ayudar a las

empresas?

Se ha tomado actualmente estas
asesorias como un punto muy importante a
nivel de todas las empresas, porque
definitivamente todos los que estan en
marketing no han sido formados para utilizar

una plataforma digital.

Entonces, una consultora si es
necesario actualmente para que nos asesore,
nos guie en el uso de nuevas herramientas, de
nuevas plataformas, de nuevos medios, de
nuevas formas, etc. Obviamente cuando
hablan de una consultora te refieres a una
especialista no solamente en marketing,
porque hay consultoras especializadas en

varias ramas exclusivas.

¢ ES necesario que un comunicador
utilice las estrategias de Marketing

en las empresas?

La comunicacion en las empresas se
torna ultimamente como una herramienta
muy necesaria. Nosotros tenemos que
siempre pensar en quién va a recibir el
mensaje, para definir como es que le vas a
hacer llegar ese mensaje, ya que depende
mucho de a quién se lo quieras dar, 0 a quién

te quiera s dirigir.

Es por eso, que, si nos ponemos a
hablar de comunicacion, de inmediato nos
dirigimos a dos frentes, es decir, nos
debemos ocupar de la comunicacién interna
y externa para poder lograr nuestros

objetivos de comunicacion digital.
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Es necesario que las empresas
contraten un servicio de consultoria, si es que
no se tiene el personal especial dentro de la
empresa, pues por lo general somos
comunicadores todos, sin embargo, la
comunicacion es la base del Marketing. O
sea, Si tu no sabes comunicar, ahi tienes la
primera traba. Asimismo, es bueno aclarar
que los consultores tienen una vision distinta,
una vision macro de lo que en realidad el
publico busca. Las consultoras, conocen su
trabajo y, por ende, tiene una ideologia mas
fresca, en donde te pueden ofrecer
herramientas que lamentablemente a veces

no logras observar con detenimiento.

¢ Qué tan importante es la gestion
de la comunicacién interna como

externa en la empresa?

Si nosotros no comunicamos primero
internamente, no seremos capaces de salir
afuera con lo que tenemos. La comunicacion
interna es sumamente importante, y lo
primero que tienes que hacer td, como lider
como comunicador, es informar a toda la
gente que te rodea de lo que hay, informar de
los beneficios, de las ventajas, qué es lo que
trae, como viene, sino ellos mismos no va a
poder evangelizar lo que ta tienes. O sea, td
tienes que mostrarle el diferencial. La
comunicacion, la forma en la que él va a
llegar al cliente no va a ser tan impactante
pues entonces como comunicadores tenemos

que darles esas herramientas. Asi que
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siempre debemos darle el mensaje claro, y

de cara al cliente mucho mas.

¢Como esta influyendo la
aplicacion web y la comunicacién
20 en las estrategias de

Comunicacion Corporativa?

Considero que esto depende mucho
del tipo de empresa a la que uno se dirija. Es
mas, depende mucho del publico objetivo al
cual nos vayamos. La experiencia, como
empresa editorial, que es la que ella lidera, en
donde su publico esta conformado por
docentes el impacto todavia no es muy alto.
Sin embargo, se han hecho proyectos de
innovacion, se tiene mucha comunicacion
digital, pero lo usan para comunicarse con el
publico, y asimismo, el retorno no es muy
alto. Ellos utilizan los medios digitales para

capacitacion.

En la actualidad, con todos los medios
que se tiene, los envios se pueden ver de
manera inmediata, pero ese ya no es el
problema, el problema es lograr que abra el
mensaje. Necesitamos poner algo que pueda
incentivar a que él pueda leer lo que
enviamos. Asi que, este es un nuevo reto para
los comunicadores, ya que antes el marketing
tradicional te proponia poner un panel
gigante en donde si o si lo podian ver y ni
siquiera podrias pensar que lo borraria o

quitaria.

Asimismo, otro punto a favor es que,

por el contrario de la plataforma antigua, la
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comunicacion digital es barata y en muchos
casos hasta gratuita. Te maquilla en un dos
por tres con la finalidad de que tu producto
sea atractivo para el consumidor. Y existe un
retorno, del cual te puedes dar cuenta de
inmediato si al cliente le interesa o no, lo que

le estas mandando.

¢De todos estos medios Yy
tendencias en el mercado hay
alguno que sea beneficioso para las

pymes?

La web de por si, es una herramienta
excelente para todo empresario, pues él tiene
que ver qué cosa quiere comunicar, que cosa
quiere que el mundo conozca. La web es una
herramienta para el consumidor sUper
potente porque te da el poder de conocer si el
producto es bueno o no de forma inmediata y
eso es el famoso boca a boca. El APPS, es
un boca a boca digital, ya que por medio de
comentarios puedes darte cuenta si lo que te
ofrecen sirve 0 no y es la mejor publicidad

que se puede tener.

Si nos fijamos en las pymes de
Chiclayo, se debe evaluar el nivel de uso del
internet en este distrito. Es decir, que tanta
conectividad existe a nivel local. Con qué
frecuencia ingresan al chat o cuales son sus
gustos de preferencia. Por ejemplo, en su
caso ellos analizan que es lo que buscan
docentes y la mayoria esta en YouTube o
google y es ahi donde planifican

directamente su estrategia.
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¢ Cualquier empresa puede
integrar una estrategia
empresarial de comunicacion y

marketing?

Si no contamos con una estrategia de
Comunicacion, es imposible que demos a
conocer nuestro producto 0 servicio.
Debemos tener una estrategia, luego una de
marketing como consecuencia. Necesitamos
crear una necesidad que retorne en una
compra, asi que si la empresa no cuenta con

este complemento tendra un fin rapidamente

La evolucion del mercado a futuro la
encuentra en ascenso, pues uno de los valores
agregados que tenemos como peruanos es
nuestra creatividad que crece de una manera
increible, pues en la medida de que tenemos
mas informacion, pedimos mas y mas. El
consumidor cada dia se vuelve mucho mas
exigente 'y es ahi donde surge la
personalizacion. ~ Asimismo, por eso es
importante ir y detectar la necesidad o cual
es la debilidad que tiene esa empresa para
poder suplirla. Si logras detectar ese tipo de
situaciones ya estarias logrando el primer

eslabon y luego lo finalizas con la venta.

¢Cuales serian los errores que
cometen las empresas en la

comunicacion digital?

El principal error es hacer una
comunicacion en masa cuando ya no
tendemos a eso, creer que el mensaje debe
ser el mismo para todos, y ya no es asi. Ahora
es necesario segmentar. Es decir, cuando el
producto va a determinada zona tengo que
ver cOmo es la persona, tengo que segmentar,

tengo que conocer verdaderamente como es
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el cliente o cdmo es la persona a la que me
estoy dirigiendo porque si no la conozco y
pienso en una estrategia masiva voy a llegar

a algunos, pero no voy a llegar a todos.

En ciertas ocasiones, el empresario
cree que el cliente sigue siendo el mismo y
eso ya es parte del pasado, puesto que, este
va a buscar mas alla de lo que él diga. Hay
que personalizar el producto. Tengo que
lograr llevar un beneficio que involucre el
uso de tus proyectos, tengo que conocer a mi

cliente.
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1.11.3. Pacific Latam

La tercera entrevista nos la brindé el Vicepresidente de Comunicacion Digital, Ernesto Pye,

de la consultora Pacific Latam que al igual que los demas nos dio su punto de vista sobre las

preguntas de Comunicacion Digital.

¢ Cémo se puede
complementar la
comunicacién digital con la

comunicacion?

Nosotros tenemos un modelo de
Comunicacion como Pacific, o sea un modelo de
comunicacion que ha ido desarrollando Edelman
que es muy sencillo. Es importante saber que, hay
medios que han surgido gracias al internet como
lo son: Perd.com, Terra, La Mula, etc. Y tenemos
las redes sociales que juegan con todos los medios
tradicionales. En la actualidad, la era digital esta
presente en todo y cada vez habrd menos
periddicos fisicos y més tecnologicos, entonces lo
que debemos hacer es tratar de unirnos a esta
nueva plataforma, tratar de migrar hacia ellos y
convencernos que la Unica forma de surgir como

empresa, es ingresando a este tipo de medios.

¢Cuan importante es hoy en
dia es una consultora y cudles
son los puntos que deben
reforzar para ayudar a las

empresas?

Una consultora es una empresa
especializada, y cree que el enfoque principal esta
en elevar el nivel de las comunicaciones, pues los
dos tienen que ver que las comunicaciones se
conviertan en algo esencial e importante en las
empresas para que se manejen el mas alto nivel de
la organizacion. Si la comunicacion se deja en
manos de un asistente de comunicacion no
funciona, las comunicaciones te ayudan a
construir una reputacion, te ayudan a construir

confianza a elevar una marca y todas esas cosas
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deben de ser de interés del duefio de la empresa o
del gerente general, es ahi donde vas a ser el

aporte contundente para las empresas.

¢Coémo puede utilizar un
comunicador las estrategias

de comunicacion Digital en las

Se deben utilizar todo el tiempo, puesto

gue, nosotros estamos haciendo Marketing.

El trabajo de posicionamiento requiere de
una estrategia mixta que conjugue todas estas
cosas, 0 sea la comunicacion propia, puede ser
notas de prensa, cualquier cosa tiene que ir

amarrada con la publicidad, con lo que se ponga

empresas? en redes sociales, pues es necesario armonizar la
comunicacion en estos cuatro medios.
Es  especificamente  cuando  estan
) preocupados por su reputacion y estan buscando
¢Por qué las empresas

deberian llamar a los servicios

de una consultoria?

construir una mejor. Ellos saben que este tipo de
asesorias manejan variables de confianza y a
través de la confianza, logramos que ellos tengan

mejor reputacion.

¢Por qué es importante la
gestion de la comunicacion
tanto interna como externa en

las empresas?

La comunicacion interna viene hacer
esencial y sobre todo antes que las cosas puedan
salir fuera. Se necesita reforzar la comunicacion
dentro de nuestra empresa porque lo que se busca
es generar confianza y si se tiene un dialogo
intenso con sus trabajadores; es muy probable que

exista identidad y transparencia.

Es por eso, que Pacific Latam ha trabajado
mucho en ello, ellos consideran que, asi como han

logrado bastantes cosas, también han fallado pero
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lo importante es que siempre han trabajado en
equipo. El vicepresidente de Pacific, recalca que
las reuniones que ellos como empresa tienen tanto
formales como informes han potenciado a sus
gerentes para que obtengan un liderazgo por
excelencia. Gracias a ello, han podido medir su
esquema laboral para ver en que pueden seguir

mejorando.

¢Cual es la influencia de la
aplicacion web y la

comunicacion 2.0?

Si se tiene una pagina web y esta no tiene
un “risponsif”, ya esta desfasado. Y es mas si no
tienes redes sociales, como Facebook que es la

mas famosa, estas fuera de campo.

Por eso, es necesario que tu personal reciba
charlas de temas digitales, charlas de manejo de
tiempo y asi todo va a girar alrededor de lo digital.
Si no te preocupas en digitalizar, simplemente no

progresas.

¢De todas estas nuevas

tendencias hay alguna

beneficiosa para las Pymes?

El medio web es el medio esencial para las
pymes, porque existen programas para hacer un
medio web. Sin embargo, eso no quiere decir que
la web sirve para vender a todo el mundo, ya que
pensar asi seria ridiculo. Obviamente puede
pasar, pero de acé a varios afios. El se refiere
explicitamente a que debe existir un sitio en
internet para que el publico pueda buscar
informacion sobre nosotros. Si nos vamos al
pasado podemos darnos cuenta que antes se usaba
ahora

el comercio, las péaginas amarillas;

simplemente googleas lo que necesitas y ahi
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tienes toda la inquisicion. En la actualidad, tienes
que tener una pagina web y estar actualizando

siempre.

¢Cuales son los objetivos

basicos que persigue la

comunicacion digital?

Lo principal es la difusion de los productos.
Lo que estamos viendo nosotros es el barometro
de la confianza que es un estudio que hace
Edelmant a nivel mundial y es que cada vez las
compras son mas con sentido social, un sentido
responsable, pues no solo tienes que difundir, sino
también tienes que difundir lo que haces

socialmente.

Nosotros somos una empresa socialmente
responsable, y el fundamento principal es que
tratan bien a la gente, cuidan el medio ambiente y
ese tipo de recursos son los que ayudan a formar
parte de la inclusién. Ya no solamente la parte
comercial es importante si no que también toman

muy en cuenta la parte social.

¢Cualquier  empresa de
tamanio o tipo podian integrar
una estrategia de

comunicacion digital?

Considero que si pues muchas veces las
empresas se confunden en lo que es comunicacién
y marketing y sin lugar a duda, desde el momento
que creas un logotipo, una marca y analizas el
publico al cual quieres llegar, ya estas pensando
en comunicacion. Y una empresa pequefia 0
grande puede aparecer en todos esos tipos de

planos. No nos podemos confundir.

Existen varios errores, pero

fundamentalmente el peor es no comunicar. Si no

existe comunicacion, ese espacio es llenado por la
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¢ Cudles son los errores que

encontraba en las empresas

competencia. Y es por eso, que invaden territorio

ajeno. Las empresas deben ser hoy mas que

sobre comunicacion y | nunca, transparentes.
marketing?
Hay una gran presencia de empresas
extranjeras con relaciones como la suya con
Edelmant.
¢Como  puedes ver la

evolucién del mercado de la

competencia?

En un caso particular como el de ustedes
que vienen de provincia, considero que se debe
hacer una red de las principales ciudades para ver
los puntos y los medios de informacion sobre los
la finalidad, de

emprender empresas de relaciones publicas y

temas empresariales con

poder lograr un crecimiento a nivel nacional.

¢ Como podemos ayudar a las
pymes para que no mueran en

el intento?

Las redes sociales son solo para socializar,
debemos enfocarnos en hacer paginas web. El
Facebook no tiene versatilidad. Ernesto, sefiala
que principalmente, debemos encargarnos de
subir contenidos a la pagina web y que el fan page
solo sirva para agregar los links y la gente
comience a ingresar a nuestro espacio y sin lugar
a duda, se debe trabajar de mano con la

comunicacion propia.
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1.11.4. Café Taipa

Esta es la cuarta entrevista, la cual nos la concedio el Licenciado Santiago Obando de la

consultoria Café Taipa.

¢ Cémo podemos complementar la

Lo principal es aumentar el awareness
o facilitar las conversaciones entre las

empresas, 0 marcas de los distintos
consumidores que forman parte de un acceso
a internet, sino tenemos acceso a este medio,
hablando de

comunicacion digital online, sino estamos

ya no estamos una
hablando de medios offline como lo es la
radio, television, paneles, etc. Es asi que
entonces, sabemos que la comunicacion es
un medio que a través de los afios viene
siendo empleado y que viene acercando a las
personas y a las marcas. Ojo, es necesario
aclarar que este tipo de plataforma no
garantiza ventas, lo que si puede lograr medir
es que si las personas se enteraron de tu

marca 0 compraron.

comunicacion  digital 'y el
marketing?
¢Cuan importante es una

consultora actualmente y cuales
son los puntos que deben reforzar

para ayudar a las empresas?

Como consultora ven el accionar del
cliente y les dan recomendaciones. Se sabe
que al final el cliente tiene la Gltima palabra
y ellos deciden si seguir o no, nuestros
consejos en medio de una disyuntiva. Café
Taipa, por ejemplo: tratan de hacer que su
cliente forme su identidad y que luego forme

una imagen.
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¢ Cual

es el perfil desde un

consultor
Digital?

de comunicacion

El perfil bajo su experiencia es de una
persona curiosa, Y es mas si nos evocamos
en temas de crisis, necesitamos a alguien que
esté muy bien informado, tiene que gustarle
investigar, encontrar nuevos datos, tiene que
contar con un conocimiento y un perfil de

herramientas de busqueda en google.

Un consultor tiene que tener mucho
criterio y mucho tino a la hora de plantear sus
estrategias y siempre buscando soluciones,
pues lo que hoy en dia buscan los clientes es
que el consultor te diga exactamente lo que
tienes que hacer. Ademas, una persona que
se encuentra en esta plataforma debe saber
comunicar en plataformas digitales, ya que
no existe un consultor que trata temas
digitales sino estd en Twitter, si es que su
perfil no esta completo en LinkedIn, porque
sin duda es la primera referencia que pueden
tener las personas sobre ti. Cuando tu tienes
control de tus activos digitales, el consultor
ya esta listo para trabajar en cualquier
plataforma.

¢ Cual es el principal motivo por el

que

las

contratar

empresas deberian

los servicios de una

Que, si hablamos de café Taipa, pues
es una consultora que no solo hace
marketing, sino que hace marketing con un
enfoque de reputacién. Ellos ponen un
modelo de gestion en la que no solamente sea
evaluada tu campafa que lances, pues todo

tiene que ir en linea de cultura. Hay ciertos
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consultora en comunicacion
digital?

caminos de reputacion que son: el lugar para
trabajar, las finanzas, el liderazgo, la
transparencia y la integridad. El marketing
es algo mas, el marketing tiene que lograr
que compren tu producto o servicio. Buscan

ser mas efectivos, eficientes y cuidadosos.

De igual forma, nos dice que debemos
tener en cuenta los efectos colaterales que
pueden generarse a partir de nuestra
campafa. Las consultoras tenemos que ver

mas alla.

¢Por qué es importante la gestion
de la comunicacion tanto interna

como externa en las empresas?

Nuestro principal cliente es tu
trabajador, es por eso que es muy importante
que tu cliente interno se sienta satisfecho
porque ellos son aparte de ser tus
embajadores de marca, son los primeros
soldados en la linea de defensa de tu
empresa, ya que, asi como pueden ser tus
aliados pueden ser también los principales
enemigos. Por otro lado, el cliente externo
también es muy importante en la empresa, se
tiene que manejar un nivel de cercania

constante.

¢,Cual es la influencia de la web y

la comunicacion 2.0 en las

Per( todavia esta en el 1.0 y a nivel
mundial se habla del 3.0 hasta el 4.0, y si
hablamos del 2.0 en las paginas web estos
son espacios en el cual ampliamos la
informacién de tu empresa. Las redes

sociales son bidireccionales,
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estrategias de comunicacién

corporativa de las empresas?

lamentablemente las paginas webs es
unidireccional, porque es “déjanos tus datos,
nosotros veremos cuando te respondemos”
esa es una de las deficiencias que se

encuentran en internet.

¢ Qué tipo de medios y tendencias
era beneficioso para este tipo de

empresas?

A mi criterio puedo decir que ahora
esta muy de moda el tema de Facebook para
empresas. El fan page para empresas es muy
sencillo, es mas ellos te explican como
puedes empezar a vender y llegar a mas
gente. Esta es la plataforma que tiene estas
aplicaciones en el entorno digital y que esta
promoviendo y fomentando cada dia més y
maés. Es por eso, que piensa que es la mejor
usada en estos tiempos.

¢ Cualquier empresa del tamafio y
tipo que sea debe integrar una
estrategia empresarial de
comunicaciéon y

digital?

Marketing

Creo que si, asi seas pequefia 0 seas
una enorme empresa la estrategia debe de
estar dentro de las ventas, dentro de la
columna vertebral de todo negocio. Lo que
sucede es que cuando no hay estrategia, es
cémo llegar a tus objetivos; pero no sabes

qué caminos tomar para llegar.

¢Cuales eran los errores que
cometen algunas empresas en

comunicacion digital?

Uno de los principales seria

comunicar sin informacion completa;

comunicar de manera lejana o tratar de
limpiarte las manos sin tan siquiera pensar en
correccion  cuando  existe

una una

equivocacion evidente.
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¢Como ve la evolucién de los

mercados digitales?

Depende mucho del perfil al cual te
dirijas en el marketing. Es basico segmentar.
Son pocas las empresas que se atreven a
migrar, aungue con el tema de penetracion en
internet seria totalmente fundamental por lo
menos estar en Facebook, que es lo que la
gran mayoria solicita como cliente. Mucho
depende la formacion de equipo que quiera
atreverse a salir de lo evidente y sean vistos
por los mileniars. Es indudable que las
empresas se han estacado en Twitter,
Facebook y LinkedIn, habiendo ya otras
plataformas vigentes que sirven muchisimo

hoy en dia. Todo avanza.

¢ Como definiria el estado actual
del sector en el que se
desenvuelven las  pequefas

empresas?

Las veo mas sostenible, pues creo que
el tipo de Mypes serian mas beneficiadas con
el tema online. Y todo depende de como se
van desarrollando, pues primero hay que
ampliar el tema de marketing: precio y luego
el tema de promocion, ya que si tienes un
buen producto este se va a vender solito. Es
por eso, que es necesario que nuestro

producto tenga un valor agregado.
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1.12. Analisis de las redes sociales a empresas
1.12.1. Empresa Tostao Café

Tostao Café es una empresa chiclayana con tres afios en el mercado, cuenta con redes
sociales como Facebook e Instagram, que al colocar su nombre aparecen primeros en los

buscadores, lo cual no genera confusion al buscarlos.

Facebook

En la red social de Facebook cuentan con 25554 me gusta a su pagina y 25624 seguimientos

a su pagina oficial.

I £ Tostao cats

T0STAD
Tostao Café

25 554 25 624
Total de Me gusta Total do

Cuenta con buenas criticas sobre sus servicios y sobre todo tienen buena interaccién con su

-
publico.
P L T

omentar > Compartic

) Me gusta 0 comentar & Compari
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Sus publicaciones se basan en videos sobre la elaboracion del café, pasteleria y

celebraciones de cumpleafios; ademas de que siempre estan actualizando su pagina en cada evento

importante que ocurra a nivel nacional.
| o |

TOSTAD

Tostao Caté

2
@

Sus publicaciones son cada semana a través de este medio, ademas siempre suelen tener

reacciones del publico y son comentados.

o0
o Mequsta (D Comentar 2> Compartir

& henny Cayatopa Orttz Me encanto W8
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Instagram

| Jnstagram tos
@ tostao.cafe

®- artpeople_gallery

stefanotosso

v

Tostao Café

‘ rickytosso

ol

Su red social de Instagram podia encontrarse en la primera sugerencia del buscador. Cuenta
con mas de 4,223 seguidores y 163 seguidos, se puede observar que también incluyen a Facebook

como otra red social para mayor informacion.

Instagram ® QO Lo

tostao.cafe = Seuendo | v | -
161 publicaciones 4,223 sequidores 163 seguidos
5120 Cal
30am - 11:30 pm
acel clayo

050

&%

8 PUBLICACIONES

— SR L -

Sus publicaciones son sobre postres y la preparacion del café, en esta red social hay mas

interaccidn gque en Facebook; hay mas comentarios por parte del publico.

carmenramirez0311 Precio 77
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Al tener mas reacciones favorables del publico por este medio, buscan publicar primero por
Instagram; y al igual que Facebook siempre estan al minimo detalle de lo que ocurre a nivel
nacional para poder aplicarlo de manera estratégica en su negocio.

TOSTAO

0 @ tostao.cafe

g tostao.cafe + Siguiendo
Wl Tosteo Café

tostao.cafe Feliz Dia a Nuestro Café Peruano
WWW Hoy agradecemos a todas las personas
involucradas desde su siembra hasta su
extraccion.

#0rgullos
#cafeten:

Café #TostaoCafe

oQg W

1,120 reproducciones
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1.12.2. Kango Snack — Heladeria

Facebook

- e s

P

o e g
Eopracera

Al buscar a Kango podemos observar que es muy diferenciado del resto de otras opciones.

Kango cuenta con 16,502 me gusta en Facebook y 16,473 seguimientos.

Videon Anigoey X s 16 502 16473
A, m Total de Me gusts Total de.
= a@RIBE® -
ey A Katfarion Vigo, Welan Nevay 61 arigos s les usta 0 han viekado

Informackén y amncios ks - oo . ivr | e

Publicaciones de amigos en Kango n
Jema Dol Piar Castllo B

Con respecto a la opinién del publico sobre Kango hay muchas opiniones positivas sobre

su servicio, las cuales tienen otras reacciones de sus propios seguidores.
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Kango mantiene actualizada esta pagina con publicaciones de ofertas o precios de

servicios, los cuales tiene reacciones de su publico.

Kango

Inicio
Opiniones
Fotos
Publicaciones
Videos
Eventos
Informacidn
Comunidad

Empleos.

Informacin y anuncios

extendimos

b Tegusav 3\ Siguiendo > | A Comparur

Kango % esté comiendo pizza en Chickay
3hoss @
Nuestra carta de Pizzas Artesanales cada dia fisne mas seguidores asi que
promo para que las puedas seguir disfiutando a un
% Etiqueta a foda tu mancha y prueba todas nuestras

PIZZAS GHHHDE&

JARRA DE CHICH
+PANAL RO

Tegustav N\ Siguiendow | A Compartic

Kango
@KangoCix

nicio
Opltinee o0 1 vez compartda
Fotos

75 Me gusta © Comentar 2 Compartic W=
Publicaciones. o %
Videos a8 . 0@
Eventos
Informacidn Kango
Comunidad
Erplers —  —

= 7

Informacion y anuncios. ‘

o4

r‘- >

Sus

Sus publicaciones son casi diarias, no solo publica flayers de ofertas, sino también toma

fotos sobre sus consumidores, las cuales también genera reacciones y comentarios positivos para

la pagina.

I £ <ango

Kango

@KangoCix
Inicio
Opiniones
Fotos
Publicaciones
Videos
Eventos
Informacion
Comunidad
Empleos

Informacion y anuncios

1 Te gusta v

Kango
6 de octubre alas 21:03 - @

[+]v R
o Me gusta

Ms relevantes ~

T =

Q

N\ Siguiendo ¥ | 4 Compartir

Kango

@KangoCix

Inicio
Opiniones

Fotos.

Videos
Evenios
Informacién
Comunidad

Empleos
1 comentario 1 vez compartida

Publicaciones

Wb Tegustav | R\ Siguiendo v

# Compartir

L0

[+]« RU

o) Me gusta

1 comentario 1 vez compartida
(D comentar /> Compartir -

Mas relevantes =

A  Eccive un comentario 0® ©
™ Maria Hola, ¢ Estan atendiendo hoy?
)
Me gusta - Responder - 1d
@  Kango Maria Glaro, estamos hasta las 11 pm Te
esperamos!
Me gusta - Responder 1d o

@ Maria Gracias & o

Me gusta - Responder 1d

4 ( Escribe una respuesta

©
®
(€]

Informacién y anuncios

() Comentar £ Compartir S~

Kango esta % genial en Chiclayo. .
6 de octubre a las 13:17 - @

FR HORA NF NARTF LINA VIIFI TA POR KANGO ¥ DISFRIITAR NF 1INA
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Siempre hay reacciones del publico a cada publicacion e interaccion con ellos.

=

Kango

Inicio
Opiiones
Fotos
Publicaciones
Vidoos
Eventos
Informacidn
Comunidad

Emplecs

Informacin y anuncios

- m

ARTE UNA VUELTA
DELICIAS & @'we

W Teguita | 3\ Siguendo~ | A Compartie
Kango Enviar mensafe
o0 10 comentaros 7 veces compartc
ofY Me gusta O Comentar A Compartir -
Kango a:
@KangoCix
Inicio
3 Cecili Arriola Gonzalez Donde queda??,
Opiniones (]
Megusta- R 1a
Fotos
@  Kango Coclia Ao Gonzalez Estamos en Eiias Aguire
Publicaciones 561
PN Ve qusta. Responder 1d
Eventos B Rosicois nossenn camansa Rosso Grarados s
mosss??77 4 @
Informacién o:
Comunidad
Empleos

@ Kango Rosiceia J
Ty

Catranza Las esperamos chicas

Informacidn y anuncios °

 VerBcomer

Varias de sus publicaciones son de eventos quese realizan en su local, los cuales son muy

comentados en su pagina

| 23

Kango
@KangoCix
Inicio
Opiniones
Fotos
Publicaciones
Videos
Eventos.
Informacién
Comunidad
Empleos

Informacién y anuncios

Q

i Tegustaw A\ Siguendow | 4 Compartic

’ Kango estd & ¢
Te ofrecemos un espacio ideal para que celebres todo tipo de eventos en la
comodidad de nuestros ambientes. Ademds contamos con una deliciosa
variedad de bocaditos a muy buenos precios

este dia espedial en Kango.

ce septembre a

nciayo - @

Tequsav 3\ Siguendov A Comparte

Kango

Inicio

Opiniones

/22 Buenos dias. aigin teléfono para

Y —

Empleos
_ . . Kango Estamos en Elias Agure 561
Informacidn y anuncios
" er 4

También cuenta con videos propios que en su mayoria siempre tienen reacciones de sus
seguidores en esta red social.

oY Me gusta

Siguiente

JAJAJAJAJIAIAJAJIA
A

Lonely.

= @&

Los 8 actores Coreanos
Loe Saciome S

e

d K-Pop Lovers

Tipico cuando tu amigo
anda borracho

Te pasas Nico te pasas -
Remix 1)

Karalo =

O Comentar 2> Compartir M~ -

oDs v

eces compartido
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Instagram

En su red social de Instagram Kango no se puede encontrar facilmente ya que hay otras
marcas con ese nombre, para ubicar a Kango en Instagram fuimos a Facebook donde se encuentra
un link en el cual arroja a la Kango en esta red social.

© — . Kangd | nstagram

A ¥angol_headwear

#kangoojumps

kango.nsta IEZZE BB -

#kangoocamper 25 publicaciones 178 seguidores 32 sequidos

kango.insta

k. khel. i
kangoojumpsofficial www.facebook.com/kangosnackheladeria

2 PUBLICACIONES

FE S =
SUBLIME - ORED - SILUESTRE

En Instagram Kango no cuenta con muchos seguidores ni publicaciones, tan solo tiene 178

seguidores y 25 publicaciones. En cuanto a su primera publicacion hecha el 21 de agosto del 2017
que fue la imagen de portada solo obtuvo 4 me gusta y ningn comentario.

Ese mismo dia publicé un pequefio video sobre la preparacion de un frappuccino, el cual

no obtuvo 114 reproducciones, pero ningin corazén ni comentario.
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También cuenta con publicaciones que novedosas, pero no obtuvo mucha acogida, ya que

solo consiguieron 9 me gusta y ningn comentario.

( ““‘ 7? S .

=t
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Su ultima publicacion hasta la fecha fue el 1 de enero de este afio con 20 me gusta y ningun
comentario.

1.12.3. Santa Ana School

Santa Ana School es una institucién educativa de inicial, primaria y secundaria la cual

cuenta con redes sociales como Facebook, YouTube, Google Plus y proximamente una pagina web.

Pdgina web en
construccion

Facebook

Para encontrar el facebook de Santa Ana School, basta con colocar las la primera palabra

para que aparesca por si solo y en el inicio de opciones diferenciandose de otros.
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La pagina oficial de Facebook cuenta con 1566 me gusta y 1602 seguimientos.

[ ] 5orte 7va Schoot 3o Criciayo - Pagina Gfcal
NETE A LA FAM|
@ o ADMISION A

“Santa Ana”
School
Santa Ana School

de Chiclayo - “Santa Ana®
Pagina Oficial Kook,
@santnanaschoolcix

-
- Mo s oo |
Informacién
Opinianes. Amigos y Santa Ana School de Chiclayo - Pégina Oficial 1602
vieon ‘b st
Publicaciones

amigoa mas s gusta o han visado

Comunidad Sara Ann Schot o Chitio - g Ol
i Vertodo
o g it st

Publicaciones publicas sn Santa Ana School de Chiclayo - Pagina

Oficial [——

Con respecto a opiniones que tiene el publico son publicadas desde el mes de marzo, hecha

por los padres de familia y que en algunos casos genera reacciones o algun comentario.

Publicaciones de visitantes

edemayo @

UNA HERMOSA SORPRESA. Hace unos dias, mientras aimorzbamos
en casa escuchando un poco de misica cldsica, a mi Guadalupe le
lamé repentinaments la atencién un fragmento del concierto que sonaba
on 668 momento: levantd la cabeza, entrecerrd los ofitos y 88 puso a
sscuchar atentaments por unos ssgundos, como tratando ds recordar
algo. Luego grité: *|Mendelssohn Bartholdy™!. Nos dej atonitos, porque
hasta entonces ella s6lo 18conacia un par de piezas sencillas de Mozart
y algu... Ver més

YOUTUBE COM
Fischer - Mendelssohn - Violin Concerto -
Movt.lll

Felix Mendelesohn - Violin Concerto in E Minor I
3 Allegretto non troppo -- Allegro molto vivace

) comentar A compartie W~

Santa Ana School de Chiclayo - Pagina Ofiolal Q (.
T T pr—_
“Santa Ana” Olenka Valoskwa ha cpinado de Santa Ana School de Chiclayo
School Pagna Otos! @
Santa Ana School ARMAL . oS Mo gusta © comentar 2 Compartir
de Chiclayo -
Pagina Oficial ‘ s
@ eantaanaschooloix Recomiendas Santa Ana Sohool de
Chiclayo - Pagina Oficial?
ay
i [« [
Informacién
Opiniones e
Fotos ‘ o W gusta © Comentar 2 Compartc
Videos Las calficaciones y las opiniones han
Pob - S ocambiado S . Sitvana Graciola Muge Gonzsles ha opnado de Sarta Ana Schoo! de
b resas %

Comunidad

Do BTSN o

Informacién y anuncios ) Me gusta O comentar £ Compartir
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Hay comentarios de los visitantes de la pagina que publican agradecimientos con la
formacion que les brindan a sus hijos, obteniendo 1 me gusta.

hiclayo a Oficial

publica Publicaciones de visitantes >

[ e

shTegustay X\ Siguiendo v

2

A Compartir WTogea = | 3 Sgenda = A Comparts

[ R —

Francisco Bustios Castro . .
B Foovideo O Evuetsras.. (@) Regietrar visita w 0 do mayo s as 1525 @ Santa Ana’ ASdes
School §
Marin Yaahiel Sanchez Dist ha opinad s Santa Ana Sehsol 8o
Chiciayo - Pagina Oficiat
@ Sente Ana School do Chiclayo - Pagina Oficial m Santa Ana School Y -
3 horas @ estichiando e poco de saletca Casks, 2 ot de Chiclayo - LRucomiendas Santa Ana School de N . ) .
Guadalupe lo flamo repentnamente la atencicn ! - ‘Chiclayo - Pigina Ofcial? Desde ol priener dia da clases. mi hijo 56 a S4iido muy ien, 56 vy respina un
&2 DESARROLLAMOS SUS HABILIDADES ARTISTICAS -3 & un fragmento del concierto que sonaba en ese Pégina Oficial inda ambisnts ds mucha armonia. Y los directhos.y plana docents exceiseall
omect: levart 1 cabazs, aiecars s T EEEE - Bandicionss
La prasancia dal arte an la sducacién, contribuys al desarrolla intagral y ciony sersainca acichar aieriacenis 5o
pleno de los nifios y j6venss. Esta se caracteriza por snriquecsr y realizar unos segundos, came batando de recordar 3lgo Inicio oo
un gran aports cognitivo en el desarrollo de las habilidades y destrazas de Luege gita. * Mendeisschn Bahaldy'L. New
los estudiantes. como el emprendimiento, la divereidad cultural. la ?:(::::i‘n ::f‘rp:’::: :’:":‘::: M“:‘:‘ [ ammE i? oy e gusta 3 Comantar F Compari
innovaoin, la oreatividad o la ourtosidad el Opiniones . S
#SomosSantaAnaSohool... Ver més Tchakiomsly, pero jams s hablamos hablado e | S Moo Tabhi o Santa Ana School ds Chicayo - Pégina
i hecho escuchar a Félx Mendelssohn. Cuando cambisda Ofcial: @
Conas recamensacones. anra £ mis tch
le oregutamos deade habla escuchado eoe Vidoos [ty Tion macs-@
concierts, nos dio que en el colego, poraue Conozco personaiments  sus promotores, dractivos y docentes, y pusdo aseguiar
Miss Indea o habta puesto una vez en el aula y Poblicaciones T i oo ciciayanss Honen shora una sy SSpardd opcidn par
les habia hattado sobr e autor. No aueriam o . o hay nsda major Qu o
desar de comentario, b detales como nusstros hijos] FELICITACIONES!
oz hacen sentr una rvmensa gratud o 3 Evertos
formacion aus esta recibiendo nusetra hia en ol L1 1 oo
OLLA“OS Sarta Ana School, El fragments que fe llamé s Informacidn y anuncios
DESARR atencién a Lupita fue el tercee movimiento del o e guss © comentar £ Comparnr

concierto para violn:

HABILIDADES
SUS RTISTICAS

Sus publicaciones se basan en temas educativos, videos, gifs, fechas importantes; las cuales

generan reacciones del publico, algunos comentarios.

‘Santa Ara School de Chiclayo - Pagina Ofcial

T e

e p— e o =
Wb Togusta = | 3\ Siquiendo ~ | 4 Compartic
@ Senta Ans School de Chiclayo - Pagina Oticial [ 591 Ana 500001 0e Uniciayo - vagina urio
& ronsgom @ 5
o N . 1434-Q
in Budicacionns oe vaitamise > g o
Sqnta Ana o ok ok s 6 e T Bcoraade i cade o EXAMEN INTERNACIONAL SCAMBRIDGE EN "SANTA ANA
ehiock o [——— oLl
St g d s s s tivmcsars || Q) . e gl ([
Santa Ana School  paderasa del ser humano: ;Quién no ha asaciado akgn olor con etapas de W School Intemacional CAMBRIDGE
de Chiclayo - Elceres e un reconocimierio de ca
Pégina Oficial [FRBSSOR TSCURK IS SNDIE. ingiés con fos niveles: STARTERS, MOVERS, FLYERS, KET y PET.
9 00 A0 Sy Santa Ana School Ver més

Fecha del examen: Sébado 15 de diciembre

@santasnmachookix

e gt Come

de Chiclayo -
- Gyrenia Dwjo Chang Pagina Oficial ) Nomaiments resocncs en un die
Irtormacién * TS XAM ENE‘ 2 Enviar mensaie
Opiricnes e - niclo DE CERTIFICACION
o S o /NTEIZN‘CW”"D‘ GE".
i Sugen camtxas
- S CAMBRIDGE @
wvars. s —
Comunidad Fotos R hclosecse
= o s iz 4 @ e
i i) - Publicaciones L rarte
Comunidad (1] Cambridge English
LaDoce SpotBor.. 4
iSabias que... Eventos ,
L Navana detectar Informacion y anuncios
DIEZ MIL olores diferentes?
° e i P  coon g | DO | oSN -
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I fl Santa Ana School de Chiciayo - Pagina Otical Q { danet incio  Crear 'S

hTegusta v 3\ Siguendow A Compartic © Enviar mensaje

[ g 4 E1 Rinconcito el ..
Santa Ana School de Chiclayo - PAZING ' @ Enviar mensate e gt
Oficial
A
% : 8 i La Doce Sport Bar...
“Santa Ana” ©O outiermo Javi a0 e i i e petessibs Mo gusta
School ravis
£ Mo gusta O Come 5 Computc @

Santa Ana School G oot e
de Chiclayo - g it +
Pégina Oficial

Inicio
Informacin
Opiniones
Fotos
Videos
Pusiicaciones
Comunidad 1 resouesta
Eventos ) Mot Vassatto Exceerv @
Intomacién y anuncios e
. Gabrscl Solia Yeesoeee exceiente™! Mara Castro Ya
= sabes & 143 80040 Cuentas conmigo
I §] Santa Ana School do Chiciayo - Pégina Oficial Q { denet  Wico  Crear & I fl ‘Santa Ana School de Chiclayo - Pagina Oficial Q G omet
s Tequats ~ 3\ Siguiendo ~ | 4 Compartc (@ Emdar mensaje shTeguaa s | 3\ Siguiendo > | 4 Comparti
8 hool de Chiclayo - Pégina Oficial
$ § SEGUIMOS CON EL TALLER DE RADIO @ &
“Santa Ana® N urnos G taller donde “Santa Ana”
School vocaloackia ~ Schaol
enndia
Santa Ana School Santa Ana School
de Chiclayo - de Chiclayo -

Pagina Oficial Pagina Oficial
St Brshissnaschookiin

Inicio
Informacion

Opiniones. Opiniones.

Fotos Fotos

Videos. Videos

Publicaciones Publicaciones

Comunidad ‘Comunidad

Eventos + Eventos

Iimaciny mache Pl | () e ot G- P et
— = e —————

Toda actividad en "Sants Ans” Sehanl asth nansada snfaeads en

La mayoria de sus publicaciones son comentadas, y estas tienen comentarios positivos y de
agradecimiento; al igual que son compartidas. Siempre hay publicaciones actuales ya sea de
eventos, fechas importantes, reconocimientos o talleres que ellos realizan; siempre estan en
constante interaccion con los padres de familia, alumnos o amigos que responden a estas
publicaciones.
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Google Plus

Al buscar a Santa Ana School por esta red social podemos diferenciarla rapidamente del

resto de paginas.

= Google+ Descubrir Q  santg X i#H 0 &\
Santa Muerte @
f  nicio Colec - R 10!
Descubrir ity b
] .

@ comunidades

O perfil

2 5¢hoo
Senta Cataring
gey W S ®

Long Exp & Lal
Larga Exposicig

SEGUIR SEGUIR SEGUIR

Paolo Dalprato Photographer
+ macto/close-up in colors

% Personas

A Notificeciones

jere leyenda de Empacadores de Green Bay de la NFL Drops of light
My macros hitg

Santa Ana School solo cuenta con 2 seguidores en esta red social y no ha generado mucho

contenido en él.

= Google+ Santa Ana School de Chiclayo + # 0 @
A inicio
© Descubric 3
@ comunidades p) 4 )
Ana School de Chicla
© Pl res - Instilucion Educativa Particular: nicia aria
A% Personas
A Not

Su primera publicacion por esta red social fue hecha el 25 de julio donde solo se muestran

fotos de las instalaciones de la institucion obteniendo solo 1+

Google + Santa Ana School de Chiclayo

© Descubrr 2 o Gilape. ¢ Google+ 25718

Persanas
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Diversas imagenes

YouTube

Santa Ana School también cuenta con una pagina en YouTube, que cuenta con 9 suscriptores

y 9 videos colgados.

O3 YouTube

Tendercias

s 3

Hstorial

Misicn

Oepcrter

Jomgos

Noscias

Endvecto

000000Q:

Video en 360"

Explorar canales

Inkcia sesi3n pars ver tus

racomendaciones

BCUAR SESION

= Db Samta Ana g 2 o ° [

L =anta ara school
santans smooth
santana sambe

ana san joacuin
=antans smooth enés
santa sra suvics

ta 503 sub espancl

Skt b5 - e o Por o M) GAMDOLLO-Usd 0 Mo Meves s s

Siarma Offcal Vi) N o o ove ™™ e oo e N Saie (L

a o E® [r——

= DBk < ana o

A e £ nawm

& Tendomiss

& s Santa Ana School de Chiclayo

L0ME0 D vouTUEE

. "“s"g‘k‘.ﬁ{‘“
0
[ soma 273 et
[-JEE Saka - i
O nw
@ i
Q@ e

Santa Ana School Police
et . l - v

&4

P crery 75 minutes Sara Ans High Schaol May 7, 2014

e

Entrevista Profesor Edwing  Entrevista Miss Graclela Secusncia 01 1

F
1

wablidad  Iicko de clases 2018 Nuestras sedes. Verano 2.0 - Talleres de-
dibufoy pintura dighal y.

Entrovista Miss Maria Entrevista Profesor Luks
Tugenia

Proyecto de R
Socil do Santa Ana Schoot
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Su primer video fue publicado el 23 de enero de este afio, obteniendo 35 visualizaciones,
ningun me gusta 0 comentario.

= E3YouTube santa ana school

’ > » ) 015/043

Verano 2.0 - Talleres de dibujo y pintura digital, y animacion 2D

35 visualizaciones o o A

8 San'a :\na.:an??{ dﬁ Chiclayo SUSCRIBIRSE 9

hitps://www.facebook.com/SantaAnaChic.
MOSTRAR MAS

0 comentarios = ORDENARPOR

@) Afiade un comentario piblico
L 4

Un video subido en la misma fecha al video anterior obtuvo 124 visualizaciones y 3 me

gusta, pero ningin comentario. En este video se mostraba a los profesores e instalaciones del
colegio.

DD YouTube santa ana school

Nuestras sedes.
24

: &
B santa nns{ schgo[de Chiclayo SUSCRIBIRSE 9
Seds
0 comentarios = ORDENARPOR
L ]
o

En otra publicacion referente entrevistas a los maestros realizadas por los alumnos,

realizada el 13 de septiembre obtuvo 28 visualizaciones, 1 me gusta y ningln comentario.

DB YouTube

Entrevista Profesor Edwing

B v s schon el
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Otra publicacion realizada en la misma fecha con la misma modalidad de entrevistar a un

profesor obtuvo 12 visualizaciones, 1 no me gusta y ningln comentario.

= [@YouTube santa ana school Q

> » ©® 0715 137

Entrevista Profesor Luis

12 visualizaciones wo S
Santa Ana School de Chiclayo
B Publicado el 13 sept. 2018 SUSCRIBIRSE 9
Categori Gentey blogs
0 comentarios = ORDENARPOR
° n comentario piblico
>

La altima publicacion hecha en esta red social fue hecha el 13 de septiembre de este afio
con video en el cual un alumno entrevista a su maestra; este video obtuvo 30 visualizaciones, 3 me

gusta, 1 no me gusta y ningin comentario.

= [YouTube santa ana school Q

>l o) 021/154

Entrevista Miss Maria Eugenia

30 visualizaciones w3 & > IPARTIR =
Santa Ana School de Chiclayo
a Publicado e! 13 sept. 2018 SUSCRIBIRSE 9
Categoria Gente y blogs
0 comentarios = ORDENAR POR
. Anade un comentaric publico
&
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1.12.4. Escuela de Gastronomia Cumbre

La escuela Gastronémica Cumbre Chiclayo cuenta con redes sociales como Facebook,
Instagram, YouTube, pagina web y google plus.

Facebook

Se cred el 12 de marzo de 2012. Para poder buscar a la Escuela Gastronémica CUMBRE,
solo con poner una palabra referencial se puede ubicar la Fan page.

” Cum j

cumbre escuela de gastronomia - chiclayo - peru

o, doon

cumbias 2018 primicias

! cumpleanos feliz cancion
)
O mbia mix 2018 peruana

]
21" gabriel cumpa

&) Sentmientol.

Acce
gabriel cumpa rojas

Cumbre Escuelade |
Gastronomia -
Chiclayo - Pert
@CumbrePens

 cumpleaiios de mis amigos
o ¢ Smble peruens
& Ver todos loe resultados para "cum’
L ania oy ¢
) Criminai Case iCuéntanos tu soors!
Explorar
[ Eventos
X Pagnas
@ orupos
2 cuardace
@ Recaudaciones de

~ Vermas.

i i 24
{ Janet  Inicio  Crear =

Cumbre Escuela de

Gastronomia - i Me gusta X\ Seguir | A Compartir =+ Contactar @ Enviar mensaje
Chiclayo - Pert

@CumbrePeru N "
Amigos y Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo - Pert

Inicio e a I it s
N r g D Total de Me gusta Total de
Publicaciones & 22 %’ e %
= & - seguimientos
© WD WD B0 VRO
Opiniones
A Genesis R. Masquez, Katherine Vigo y 43 amigos mas les gusta o han
Videos visitado Cumbre Escusla de Gastronomia - Chiclayo - Perd
ta a tus amigos a indicar que les gusta Cum
Fotos
Ver todo
Comunidad H Elena Del Pilar Castillo B. Invitar
Grupos Grupos =
N Criss Sanchez Invitar
Informacién y anuncios Aw.  Egresados Cumbre
Pre Inscribst i N Unirte
re Inscribete aqui 114 |7 OR Lizeth Invitar
SRR
Ver todos los grupos Ver todos tus amigos
Publicaciones de amigos en Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo ~ Espanol (Espana) - Espaiol - English (US) T
- Pera Portugués (Brasil) - Frangais (France)
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En cuanto a la opinién sobre la escuela son muy buenas, y mayormente hay comentarios
buscado chef o ayudantes de cocina que solo una vez fue respondido.

Las publicaciones que realiza son diarias, publican fotos de algunos platos que realizan el
cual genera likes rapidamente al ser publicadas y son compartidas.

Iﬂ. e Eosts e Carrais Oy Pt

°CUMBR(
astronomia
oy - Port

En otras publicaciones hechas tiene ponencias de otros chefs, eventos que ellos realizan,
los cuales generan reacciones y comentarios.

s togusta X\ Seguir A Compartir |

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Peru

@CumbraPer

Gumbro Escuela de
Gastronomia - 2 Inicio
Chiclayo - Perd

sbrePer

Publicaciones

Opiniones
Videos
Fotos
Comunidad
Qrupos

Informacién y anuncios

Pre Inscribete aqui
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W £] cumbre Escueia de gastronomia - Chiclayo - Peru

| i e

Cumbre Escuela de

~ I

A Compartir

I

thMegusia X\ Seguir

Gastronomia -
Chiclayo - Pert
@CumbrePeru

Inicio

Publicaciones
Opiniones

Videos

Fotos

Comunidad

Grupos

Informacién y anuncios

Pre Inscribete aqui

Cumbre Escusla de Gastronomia - Chiclayo - Perd
15 alas21:00- @

Presentamos al Chef Dennys Yupanqui, ponente en el | Seminario
Internacional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

*3" Viernes 00 de noviembre - 8:00 am

# Aula Magna USAT.

Ver mas

° cunn| Lﬁ

| SEMINARIO
INTERNACIONAL

DE TURISMO,
HOTELERIA Y
GASTRONOMIA

CHEF DENNYS YUPANOUI

G CUMBRE

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Perd
@CumbrePeru

Inicio

Publicaciones

Opiniones

Videos

Fotos

Comunidad

W Uogusta 3\ Seguir A Compartir

O comentar £ Compartir

©O® B
John Diaz Gapo. ... !
(S

Me gusta - Responder 1 ¢

iNo te lo pierdas! - MISS CUMBRE 2018

Cumbre mantiene interaccidn con sus seguidores y despeja cualquier inquietud.

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Peru

@CumbrePeru

Inicio
Publicaciones
Opiniones
Videos

Fotos
Comunidad
Grupos

Informacién y anuncios

“ Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo - Peri

+h Me gusta

3\ Seguir A Compartir

G Cumbre Escusela de Gastronomia - Chiclayo - Perd
1500 <)

iNo te lo pierdas! - MISS CUMBRE 2018
Este viemes 19 de Octubre en la discoteca Night

#GrandesPremios... Ver mas

T—

Cumbre Es:

e CUMBRE

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Peru
@CumbrePeru

Inicio

Publicaciones

Opiniones

Videos

Fotos

Comunidad

Qrupos

la do Gastronom(a - Chiclayo - Perd

Q S

(4
wh Mo gusta 3\ Seguir A Compartir
S~ auSAQ w e
00+
@ Mo gusta ) Comantar 2 Compartir

Henrry Vasquez Inoio Hola me informaron que era en atiantika

Mo gusia - Responder - 1

“ Verunare

@  Cumbro Esouola do Gastronomia - O

Heniry Vasquez I

layo - Poru
1, 6l ovento se realzara en la discoteca
nigth, los pases serdn validos en dicha discoteca

Alo Soifer No va & ser en ATLANTIKA?

Mo gusta - Responder - 1 d

@ Yordi Olvanu X2

Siempre sus publicaciones tienen reacciones y comentarios en especial cuando publican

sobre sus alumnos y las pasantias que realizan.

I f Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo - Peru

G CUMBRE

shMegusia X\ Segur A Compartir

G Cumbre Escusla de Gastronomia - Chiclayo - Pert

alas814-@

6 CUMBRE

6la de Gastronomia - Chiclayo - Pert Q

sl Me gusta

N Seguir

# Compartir

Nexar Ordoez, nuestro alumno del 4to ciclo empieza una pasantia de 5
meses en Casa Solla ubicado en Pontevedra - Espaiia, Restaurant con 1

estrella Michelin y 3 soles Repsol.

restaurant.

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Peru

@CumbrePeru

iNuestra escuela te desea un buen viaje,

Inicio
Publicacionss Opinionss Maryuril Dugue Owwwww k guapo sales amigo muohas
Videos bendiciones y éxitos en todo &
Opiniones Me gusta - Responder 10 °
Fotos
Videos
Comunidad Joel Guerrero Gonzales Bamos muchacho demuestra q eree
Fotos grands y q tienes a los mejores Inetruotores . Cumbre la
Qrupos gastronomia nos conecta
Comunidad M ta - Responder - 1d o
Informacion y anuncios
Grupos

que lo disfrutes mucho!

Sabemos que Nexar estaré a la altura de las exigencias de este importante

Ver mas

Cumbre Escuela de
Gastronomia -
Chiclayo - Peru

@CumbrePeru

Inicio

Publicaciones

) Me gusta (O comentar

antes v

Luis Gonzales A dejar ol nombre dal Peru bien on alto Nexar y
demostrar que en Cumbre estan los mejores! Mucha suerte y miles
de bendioiones en tu camino!

esponder. 2 o

da
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Cuentan con transmisiones, el 13 de octubre realizaron uno y obtuvo 144 cometarios, fue
55 veces compartido y 3886 reproducciones.

Cumbre Escuela de Gastron - Chiclayo - Pen

whMegusta 3\ Seguir A Compartir | e Cumbre Escuela de b Megustn | 3\ Sopuir | /A Compartic
Gastronomia -
Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo - Peru ha o] 2 - o Cumbre Escuela de Gastronomia - Chiclayo - Peru
CUMBRE Q transmitido en directo. Chiclayo - Perd Nuastios froe pacs 6tin e6parando por ustades no duden en
13 de ochbre atas 1141 - @ @CumbrePeru compart la tranemison y regalamos corazonctos @ B
{Damos inicio a nuestra dulce transmision en vivo! Megusta Resp
Inicio
Proparaniéc: Croguembalictil caciones ‘ Luocia Guerrs Garole Gracas mes 66ta 1ecota 66 m
#CocinandoConCumbre #Pastelena e bocadito favorito también puedo usar la receta para rellencs
salados
Cumbre Escuela de Opaicass ;
Gastronomia - Videos
Chiclayo - Pert Fean g Aida Galvez Durand Intentare hacer hoy protteroise. estoy
©CumbrePeru anotando todo o procedmiento § & &
Comunidad Me ta Pe
Inicio
Grupos ‘ Ita Navarro Pacheco Chef cuanta cantdad de maicena y
jora?
Publicaciones Informacién y anuncios de azUCAr 08 Para |a receta de la crema pastelera’
Opiniones Me gusta  Re
Pre Inscribete aqui
Videos . Ite Navarro Pacheco Chet & tengo batdora de manc cual
puedo utiizar? Ya que £o0lo 1engo el globo
Fotos "
Comunidad
a Diana Graziella Gonzalez Soto Chet Claudia se pusde
Grupos

fundir ol chocolate en bafio mana y dsepuse INCOTOrar & 12 crema

nastalarsd

Instagram
© ‘ ‘lmtug'ulm Cumyd

@ escusladegastronomi

g thalia @ leonardleoncito

Cumbre Escuela de Ga...

9 cumber_benedict
9 benedictcumbers

#cumhia

En Instagram La escuela gastronémica cuenta con 29 publicaciones, 1958 seguidores y 103

seguidos. Sus publicaciones solo llegan hasta el afio 2017 y hasta la fecha no hay actualizacion
alguna.

© | Instagnam [ONRVIF)

29 publicaciones 1,958 seguidores 103 seguidos

0 escueladegastronomiacumbre IEZEN B8

CUMBRE ESCUELA DE GATRONOMIA CUMBRE
hitps://www facebook.com/CumbrePeru/
hitps://www:youtube.com/user/somascumbre
woew cumbre. pe

semoldeastro makeup sledians v giancadomc

= PUBLICACIONES
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En su primera publicacion realizada el 4 de julio del 2015 obtuvo 10 me gusta y ningln

comentario.

Su segunda publicacién realizada en la misma fecha a la anterior obtuvo 18 me gusta y dos

comentarios.

oaQm W

18 Me qusta

En la mayoria de sus publicaciones colocan fotos de los alumnos, profesores y sus

experiencias y los cuales generan varios corazones, pero pocos comentarios.
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Su publicacién més comentada y con mayores reacciones fue hecha el 24 de enero del 2017

con 80 corazones y tres cometarios.

YouTube

En su red social de YouTube Cumbre cuenta con 1.355 suscriptores y 52 videos.

Q [+ R - ACCEDER

3 VouTube

@ Cumbre Gastronomia
61 suseript

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES

Videos subidos ~ REPRODUCIR TODO

FERRAN ADRIA Saluda a Chef Yann Gallon Chef Mathieu Barbet Chef Luis Arrufat Chef Luis Huerta

CUMBRE por su Décimo...

En YouTube Cumbre cuenta con iconos para poder ir a otras redes sociales que ellos tienen,

ademas el ultimo video publicado por ellos fue en enero del 2017.

= [ Youlube escuela cumbre chiclayo Q e ACCEDER

T AURAR

Cumbre Gastronomia
5 su tores + 52 vic SUSCRIBIRSE 1.3K

estigio de la re

REPORTAJE A CUMBRE: Nuestra escuela en Parada Norte, America TV
umbre Ga via + a5 + Hace 2 a

uestr

r

‘ e |
0 = COCINANDO NUEVAS EXPERIENCIAS EN CUMBRE- MAGACIX 2015
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Su primera publicacion fue el 11 de agosto del 2012 donde se muestra un spot de Cumbre,
obteniendo 281 vista, ninglin me gusta y ningin comentario.

C - ACCEDER

0 INCREIBLES ARTISTAS
necesitas CALLEJEROS qoe T DEIARA
para dejar N °
huella.

(Relator Chilano Triste) Perd 3-0
Chile | ADN Deportes | Clasico..

~ — = Y BANES. :
\W A Buscamos mecanicos
Spot Cumbre - ‘Deja huella, elige Cumbre’ honestos, parte 1 | En su propi...
. e §o 5
Cantinflas - €1 Julcio
© s

Personas y blogs

Lo interrumperon y citicaron,
pero dejo sin palabras ol jurado
0 comentarios DENAR POR o

Sus videos realizados de hace cinco afios han tenido gran cantidad de vistas siendo una en
particular la que obtuvo mas de 2.8 K de vistas.

O Youlube

VIDEOS UISTAS DE REPRODUCCION EBATE ACERCA \ - A s P v " w

Acontinuacion REPRODUCCION AUTOMATICA )

£€6mo cocer el Brocoll sin
vaporera para que quede verd.

sk et

SECRETOS DE LA COCINA SECRETOS DE LA COCINA SECRETOS DE LA COCINA SECRETOS DE LA COCINA
PERUANA - RISOTTO EN_. PERUANA - CAUSADELOM..  PERUANA - CAUSA DE LOM.

SECRETOS DE LA COCINA 2864vistas o B0 4
PERUANA TROPICO DE - PERUANA - RAVIOLES EN.

SECRETOS DE LA COCINA
PERUANA - SECO DE CABRITO

Cumbre G: g
i
X k —
Y == o5 . Diego Ascenzo hace una prese . Couismes cnonsdon
. > » gratinados’ en el programs Entre Gente de v
3 = 4 o3 “ MOSTRAR MAS
. o - A PARIS “VIVIR EN 9 METROS
RESUMEN EXPOCUMBRE RESUMEN EXPOCUMBRE MAQUIS CON LENGUADO L ! piquilk CHEF DIE! ENZO - 0 ROERAR PUR UNA DURA REALIDAD.
2012 2012 AHUMADO - ERICH con crema de brocol CHAMPINONES. i
! a 1 | Z reqa un comentar : e
L Pams ~vin = &

- a | —

La publicacion que generd me gusta del publico fue el ultimo video realizo al chef Jorge
Mufioz el 5 de enero del 2017, obteniendo 341 visitas y 5 me gusta, pero ningun comentario.

= @YouTube Buscar Q R )

Discos de vinilo: Asi se haceny
asi funcionan

(Relator Chileno Triste) Perd 3-0

Chef Jorge Mufioz Chile | ADN Depones | Clasico...

y Salas Valdez
341 vistas hs §o IPARTI
Cantinflas - El Juicio
Cumbre Gastronomia
Publicado el 5 ene. 2017
Categoria Educacién

Lo interrumpieron y criticaron,

La musica de este video pero dej6 sin palabras al jurado

MOSTRAR MAS

rt
0 comentarios = ORDENAR POR FUNAN| !STIF? (TICTINR Funan a estafadores al aire en

Radio la clave - Solo pasa en..

® Agrega un comentario publico.
-—

112



P&gina Web

Su pagina Web no es muy interactiva, no contiene Hipervinculos, solo se brindan datos
especificos de la Escuela Gastronémica Cumbre, y si se requiere alguna informacion se llenan los
datos por este medio y llegarian al correo personal.

c CUMBRE

=~ -
E €Yy

LA GASTRONOMIA
NOS CONECTA

Por este medio se observa que solo se trata de datos para ingresar a estudiar en esta
institucion.

LA GASTRONOMiA
NOS CONECTA

Google+ Q@

@ Descubrir

G+ Unirse a Googles
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En Google plus Cumbre tiene 13 seguidores. Su primera publicacion fue un video hecho el
18 de diciembre y por este medio obtuvo 1+.

Google + R o o |

s + < S + <

o

Todas las publicaciones por esta red social son videos que han obtenido 1+. Y que al darle

clic te arroja a la plataforma de YouTube.

o Cumbre Gastronomia + O Cumbre Gastronomia »
|

o Youlube I3

O Cumbree Gastronomia o Cumbre Gastronomia
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1.12.5. Tebet Veterinaria

Facebook

Podemos observar que Tebet Veterinaria cuenta con un Facebook personal y otro como fan

page, lo cual podria ocasionar algun tipo de confusidn para quién no supiera diferenciarla.

Como Facebook personal Tebet veterinaria solo ha mostrado una publicacion, realiza
el 31 de diciembre del 2016; la cual obtuvo 5 like, 5 me encanta y 1 me asombra y ningun
comentario.

Letinados Clentes: o5
P dias foridis, 10 atenderemss el 7y of 2 do Lrer,

é’raa/ae PO Su COmprensii,

ATTE: GERENCIA

Las demas publicaciones son hechas por amistades donde publican o denuncian algo y

etiquetan a Tebet veterinaria, estas publicaciones tienen varias reacciones y comentarios.
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N §] Tovst Vetsrioaria Q ot micto  Crem e | §] Tobet Veterinaria

‘Somen 18 ompress ceicacs o 6030 rae de
s mascetas.. Lo que s engreico necest

@:z==x

HAYUDENVE ADAR CON SU PARADERO
@ Ve en Gty LOS DI EN ADOPCION Y NO SE NADA DE ELLOS

oo creaye Ancimo
Eilos fenen tres aflos da edad son am

€09y 6 comentarios 22 veces compartido

o> Me qusia © Comentar £ Compartir

105 con banco  son grandas . estin

Folos , cicnan répido con un sibids, los & en We2 commtarion skl

Bdopcion pero ta adoptante 1o la3 qusa y 105 0 3 otra persons, quiero saber

s Creysi Lisbeth Mas Sulca pubica a foto de esa desgraciada,
scbro su paradero, i estén bien y o8 quieren sclo pedird veros, Bevarles su § o o o

denuncaia, mal ser humano, poanoo deve estar su corazon
Megusta Responder 203 ©

o @ Jerson Huayhua ha respondid -1 respussta

g,b Creysi Lisbeth Mas Sulca y para esas malas adoptantes, solo

100010 ve. y 1000 6f mal Que han hecho 1egresard, a sus Vidas... nadie
escaps de la justica dvina

e Femorse 205 °
§ e Te

@ Comen soz

e 10 cue tenes en (‘:' Luna BM Discupa a decr el nombre de 13 mala adoptante estan
comin can o s o ver salvando 3 ofro aninmao ds caer con ellay Que haga lo mismo
o

Mo gusta Responder 195

ergaray ha responado 1 respuesta

aosil iesosts, Esoatl Enanvsy | | AN Escribe un comentaro emaa

Ahora la pagina oficial de Tebet Veterinaria cuenta con 3784 me gusta y 3799 total de

seguimientos.

Tebet veterinaria

&

e Tegustav 3\ Siguiendo > | A Comparti

Amigos y Tebet veterinaria

3799

Tebet veterinaria 3784

@lebetestaticacanina % Total do Me gusta Total de
“ o, A sequinientos

tricio

AEvelyn Lee, Hugo Rodrigusz Nuflez y 22 amigos mds les gusta o han

Opiniones. visitado Tebet vaterinaria = 7
0‘ s - aweee
Ver todo
Fotos [ R v
Videos Fotos de visitantes. e
Flens D Piar Castilo B ovitar
P (8]
Ver todas
Informacion n Criss Sénchez Invitar
Comunidad Publicaciones de amigos en Tebet veterinaria
ey oy Vet todos tus amigos
i Fiorela Rodriguez esté en Tebet veterinaria con Yvetth
Azuaje de Dyer
11 do octubro do 2017 Ghicayo & Eapeh Espoicl Enghsh L 7
Bonitos y gorditos & Porugubs (Brase) Frangais (France)
cisanes - P

)

En cuanto a los comentarios la mayoria son buenos, excepto uno en la que realizan un

reclamo por una supuesta negligencia a su mascota al ser atendida en Tebet veterinaria.

I_fITehewe(em Q G Jmect o Creac &
W Tegusta = | 3\ Siguiendo = | 4 Compartr | - © Enviar mensaje

O Recamencatopor 29 personss

e Mili Asalde Rodriguez ha opinado de Tebet veterinaria: @)
400 majo @

£1dia 23 de mayo llevaron a mi perrta  su baflo y corte de pelo 1 trajeron con los
lagrimales por un aparente mal manejo de los implementos de corte
Hlame al veterinario del sto y lo Gnico que me difo fue que la llevara  que la cureny.

i pasdy 12 llamada

i solucién al problema, el peor

al
Opiniones tomarlo, Al esponder asi scbra un reclamo reslmente quisre dacir qus no le
importan las mascotas que tratan y mucho menos sus centes

Ofentas ‘»a
Folos. i

Las calificaciones y las opiniones han

Tebet véterinaria

(Con 38 recanendaciones, ahora 58 mis fick
Duscar grandes ompresas

r Medicna y sakxd - 3784 Me guta
omadin tebet
F092%

Comunidad

Publicaciones

o Tequita v

Informacién y amunclos ou0m"
o Mo gusta O Comentar 2 Compari

.' o un o e e
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Esta opinidn fue hecha el 24 de mayo de este afio y obtuvo 4 me enfurece, 3 me entristece,

1 like, 1 me divierte y 1 me asombra; pero ningin comentario.

I fl Tebet veterinaria

Q

tebet

Tebet veterinaria

@Tebetestoticacaning
Inicio

Opiniones

Ofertas

Fotos

Videos

Publicaciones
Informacién
Comunidad

Informacién y anuncios

ol Te gusta v

Recomiendas Tebet veterinaria?

3\ Siguiendo >  Compartir

8-

Joticko | Croar <
YR -Rv)

Nels Custodio Mendoza ha opinado de Tebet veterinaria @

24 demayo - @

Atencidn de primera y excelente servicio a mi Zu bela 7 Pasion por nuestras
mascotas *; @ Super recomendada

No

Tebet veterinaria
Mediina y s3] - 3754 Me gusta

2090

‘9

Las calificaciones y las opiniones han

cambiado

Con'as essmendaciones, o cs mis ol | © 2
e s e
TN koo

nugvaments Neld

Me gusta Responder 205

Y
a -

o Tegusta ¥
1 comentaro

(D Comentar /A Compartir

Tebet veterinaria @ 9 Zu tan betla como siempre W Te esperamos

o

Custodia Mendaza ha respondido - 1 respuesta

Ante ese comentario Tebet veterinaria sacé un comunicado explicando lo sucedido con

fecha 24 de mayo, obteniendo 131 likes, 28 me encanta, 27 me asombra y 4 me enfada. Obtuvo 76

comentarios de muestras de apoyo hacia la veterinaria y fue 54 veces compartida.

h

COMUNICADO ]

- Tegueta

A Sguiendo = A Comparsr

‘ebet e o 0 0o ey JamAT0
e . Tet vt et ® Vpoe
1 et o et ren s s G et Vel 7 i vt o s
oo s s s b . il § Mo 88 SaA WY
prtersantiiytrty
pevorss 2 i oot v e e e O bk 3w v o e
s o v 00 & e et Sy Con T rtonas Cilon Wites... |- i
ertas o ot st e e e
e O it s o e w0 ' e ot e R ot o Pt
o e @ e Tridnana
Fidoos K e e 0 10 e o e - . Bareged N LT )
i St e 0  reomosded w0 horm. "
Ablcadones e
Madicma y sated en Chisiayo
ormacién s
| oo o
Jomundad
lormacin y amuncios Pars 4 1a camma” (B TAOUT hars 70 pou s s s M Slohms 9 i 8 s Sl
s @ o
froe v e | P
o vy 3emae +
e mases apvin. Lo 2 1 nen hace PSbemrie % s e o 8
s ) s oo s s et 1 P A 18 90
Ifl Tebet veterinaria Q 4 Janct inicio  Crear &

&

Tebet veterinaria

@Tebetesteticacanina
nicio

Opiniones

Ofertas

Fotos.

Videos

Publicaciones
Informacién
Comunidad
Informacién y anuncios

Crear una pagina

1 Te qusta

L

00w 1

N Siguiendo v A Compartir | -

e Me gusta ) Comentar 2 Compartir

Mas antiguos +

Ver comentarios anteriores

. Carlos Arturo Sanchez Baldera En mi opiién TEBET es una

exelente velennania n Ia cual he podido observar =l buen talo
brindado a cada mascota, ademas puedo resaltar que en siertas
amor

he sido t
an fecogido a varlos perros de | ver mis

oo®

Me gusta - Responder 205
Kathy Mori Eso es cierto, nunca se han mostrado indferentes ante:
mi Alashia, la reaccion alérgica le dio una sola vez cuando le
‘cortaron el pelo muy pequeno, y al igual que a Ia sefiora, la Doctora
Yvetih Azuaje de Dyer se hizo cargo de ella y se fecupero, Las
personas lamentablemente son aveceeeesii

Me gusta - Responder 205

Jéssica Quesquén Defintvamente se trata de un mal entendidolill

76 comentarios 54 veces comparido

03+

Si Tebet estd ofreciendo su ayuda porgué se niegan a recioirta???
o0

Me gusta - Responder 20
Ve respuesias snteroes
@ Rosasabol Diaz Vanessa Sandoval Nfiez te cuento que

¥01engo 6 perros y siempre 0s he levado a bafar a Tebel
Votarinaria  rianci i s L ereton sl nein nemief

(074) 586910

Nomaimente responde en unas pocas horas
Enviar mensaje

Medicina y salud - Veterinano

(© Horano: 9.00-20.00
410 de 50 minutos

Sugeri cambios

Paginas relacionadas
o ...

. tinica Veterinari... o
Voo
Fisp—

Medicina y salud en Chiclayo

Paginas que le gustan a esta pégina

Espaiiol (Espaiia) Espafiol Englsh (US)
Portuguds (Brast) F

+

rangas (France
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Ademas, dias mas tarde subieron un video realizado por Greg Michael “El Belga” diciendo
ser un Tebet Lover y saludando a todos sus seguidores. Este video obtuvo 36 likes, 14 me encanta
y 1 me enfurece; obtuvo 3 comentarios y fue una vez compartida.

Como han reaccionado las personas

¢« Comentarios (2)
Mas relevantes

w Lisbeth Saavedra Fiorella =* (' pq no llegd
cuando estabamos ahi = =

Me gusta - Responder - 20 5

Fiorella Valera Tu que guerias ir
temprano ya vez

Me gusta - Responder - 20 s
8 Q@@
‘ Felipe Granados Greg Michel Devillers

Me gusta - Responder - 20 5 OD ~

Su Ultima publicacién fue hecha el 14 de octubre y obtuvo y hasta la fecha no obtuvo
ninguna reaccion, pero si fue 1 vez compartido.

i veeonars

| K T Q AR —— &

\s"'
S h

Tebet ve(ennana

Tebet veterinaria

Inicig
Opinionas.

niones
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Instagram

Podemos observar que Tebet Veterinaria también tiene dos cuentas en esta red social.

tebet

PN
Qb [
7,087 Me gusta

artpeople_gall n Weather Photography by Jordan Cantelo Photography
instagram mit your

colexion1 @violetazuldl

kezertchulya & &%

En la primera cuenta en Instagram cuenta con 25 publicaciones, 76 seguidores y 36
seguidos. Su primera publicacién fue hecha el 19 de septiembre de 2018 y obtuvo 8 me gusta y

ningln comentario.

Cuando ya destruiste el
arbolito y sigue la villa de
santa

VACUNA

ANTES DE QUE ENFERME

EDUCA

| ANTES DE MALTRATAR

ESTERILIZA

ANTES DE ABANDONAR

AD'O PTA s G ol

ANTES DE COMPRAR = L
¢ pis % q‘ 8 Me gusta
- e

—
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La mayoria de sus publicaciones son memes con referencia a mascotas la cuales obtienen
no mas de 11 comentarios y ningun comentario. Como en su ultima publicacion hecha el 15 de

octubre del 2018 que obtuvo 2 corazones y ningiin comentario.

©

Espero que sea agua lo que
acabo de pisar.

Cuando ya destruiste el €«
arbolito y sigue la villa de . coeincciinee
santa

2 Me gusta

En la otra cuenta de Instagram Tebet Veterinaria (veterinaria y estética) tiene 21

publicaciones, 51 seguidores y 10 seguidos.

© | Instagram

tebetveterinaria ﬂ
2 ack eguidores

[

 PUBLICACIONES

B b
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En esta cuenta fue creada en el 2016, donde se publica imagenes de las mascotas que llegan

a la veterinaria las cuales no obtienen mas de 5 corazones y ningiin comentario.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

1.13. Descripcion de la situacion

La ciudad de Chiclayo ha sido siempre un punto econémico de gran importancia en la costa
peruana, por ello el desarrollo de las micro y pequefias empresas ha sido inevitable; ellas han tenido

gue adaptarse a los cambios ya sea econdmicos y tecnoldgicos.

Debido a estos cambios que ha habido en los Gltimos 10 afios sobre todo en lo tecnoldgico,
muchas de estas pequefias y micro empresas han tenido la oportunidad de desarrollarse, algunas

haciéndose conocidas por sus marcas, y otras, incrementado sus ventas.

Indudablemente no basta con adaptarse a estos cambios, sino que hay que mantenerse en
ellos, si bien es cierto las empresas Chiclayanas han aprovechado el uso de las redes sociales como
una ventana para posicionar sus marcas, muchas de ellas no saben aprovecharlas por completo, o

simplemente ya no las utilizan y las abandonan.

El uso de las redes sociales es actualmente un punto importante para toda empresa, por lo
cual, hay que saberlas manejar estratégicamente para aprovechar sus beneficios, de lo contrario

podria ser la ventana para destruir la imagen de una institucion.

Cabe sefialar que muchas de las empresas chiclayanas son familiares, por ende, muchas de
estas no se preocupan por desarrollarse completamente; he ahi otro punto importante para la
empresa, Si no esta bien constituido tanto interna como externamente pueden surgir problemas que

perjudiquen en un futuro la empresa.
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1.14. Objetivos
1.14.1. Objetivo general

Determinar los servicios que se pueden brindar en una consultora de Comunicacion digital

en la ciudad de Chiclayo.
1.14.2. Objetivos especificos

e Analizar cinco empresas chiclayanas que cuenten con redes sociales activas.

e Determinar las funciones y tareas de la consultora de Comunicacion digital.

1.15. Planteamiento de la propuesta

El primer objetivo especifico a desarrollar es analizar cinco empresas chiclayanas con redes
sociales activas, para lo cual se analiz6 a Kango Café, Tostao Café, Escuela de gastronomia

Cumbre, Tebet Veterinaria y Santa Ana School.

Todas estas empresas cuentan con redes sociales, la mayoria tiene Facebook e Instagram;

otras cuentan con Pagina web, Google Plus, YouTube. Este anélisis se realiz6 en septiembre de

2018.
3 e CUMBRE By '
"Sﬂ.l'll-;l Ana” .
School
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RED
SOCIAL

Facebook

Instagram

RED
SOCIAL

Facebook

Instagram

N° ACTUAL DE FRECUENCIA DE TIPO DE CONTENIDO REACCIONES
SEGUIDORES PUBLICACIONES N DEL PUBLICO
VIVO
FOTO VIDEO | TEXO FLAYERS
25624 Casi diarias Si Si Si No Pocos Siempre
4223 Casi diarias Si Si Si No Pocos Siempre

N° ACTUAL DE

FRECUENCIA DE

TIPO DE CONTENIDO

SEGUIDORES PUBLICACIONES
FOTO VIDEO | TEXTO EN FLAYERS | REACCIONES
VIVO DEL PUBLICO
16473 Diarias Pocas Pocos Si No Si Siempre
178 Ultima publicacion 1 de Pocas Pocos Si No Si Muy pocos
enero de 2018




TIPO DE CONTENIDO

RED N° ACTUAL FRECUENCIA DE FOTO VIDEO TEXTO EN FLAYERS | REACCIONES

SOCIAL DE PUBLICACIONES VIVO DEL PUBLICO
SEGUIDORES
Pagina Web
Facebook 1602 Diarias Si Si Si Si Si Siempre
2 Solo 1 publicacién Si No No No No

YouTube 9 suscriptores Nada frecuentes No 9 No No No Pocas
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TIPO DE CONTENIDO

RED
SOCIAL

Facebook

Instagram

YouTube

N° ACTUAL DE FRECUENCIAS DE EN REACCIONES
SEGUIDORES PUBLICACIONES VIVO DEL
FOTO VIDEO TEXTO FLAYERS PUBLICO

43985 Diarios Si Si Si Si Si Siempre

1958 Ultima publicacion fue el Si No Si No No Siempre
24 de enero de 2017

1.355 Ultima publicacion fue el No 52 No No No Siempre
suscriptores 5 de enero de 2017

13 No muy frecuente No Si No No No

No cuenta con
hipervinculos
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RED
SOCIAL

Facebook

(Pagina
personal)

Facebook

Instagram

(1)

Instagram

(2)

N° ACTUAL FRECUENCIAS REACCION
DE DE ES DEL
SEGUIDORES | PUBLICACIONES TIPO DE CONTENIDO PUBLICO
FOTO VIDEO TEXTO EN VIVO FLAYERS
Etiquetas frecuentes
Si 2 Si No 1 Siempre
3799 Casi frecuentes Pocas Si Si No Si Si
76 Casi frecuentes Si No No No Si Pocas
51 Ultima publicacion Si No No No Solo 1 Muy pocas
10 de noviembre de
2016
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» Explicacién general de la nueva empresa

e Publico al que se dirige la nueva empresa

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica hasta el 03 de febrero del 2018

se encuentran en funcionamiento 58 mil 58 micro y pequefias empresas en nuestra region.

Por ello, “COACH” es una consultora que estard ubicada en la ciudad de Chiclayo, y
nuestro pablico objetivo seran las pequefias y medianas empresas con el fin de poder fortalecer
la comunicacion digital en sus organizaciones y como resultado obtengan una imagen positiva

ante su publico.
e Mision

Fortalecer los medios de comunicacion digital de nuestros clientes para crear beneficios

en la organizacion, el mercado y la sociedad.
e Vision

Ser la primera consultoria reconocida en el Lambayeque por su trabajo en comunicacion

y reputacion digital

v Justificacién de la nueva empresa

Con el avance de la tecnologia en los ultimos diez afios, en nuestra localidad ya no es
dificil comunicarse con los demés por medio de dispositivos portéatiles, sino que este avance ha
abierto puertas a innumerables oportunidades de desarrollo para las empresas.

En la ciudad de Chiclayo estas oportunidades son favorables para una Consultora, ya
que la ciudad de Chiclayo es comercial y hay mucha competencia entre empresas, por ende,
cada una necesita diferenciarse de otras, por eso buscan diversas ventanas para hacerse
conocidas.

En este punto la consultora seria una empresa encargada de asesorar a la pequefia o

mediana empresa tanto interna como externamente por medio de redes sociales.



v Claves para su viabilidad

% Los servicios que ofrece la consultora COACH resuelven las necesidades concretas e
identifica las necesidades de nuestros posibles clientes.

¢+ Se tiene claro quiénes son nuestros posibles competidores directos e indirectos, y los
servicios que brindan.

« Contamos con un equipo que cuenta con diversas habilidades, por ello nos
complementamos profesionalmente.

¢+ Se cuenta con una cartera de ocho clientes fijos.

» Desarrollo del negocio

e Situacion general del mercado

Actualmente en la ciudad de Chiclayo hay varias empresas que prestan asesoria a otras
organizaciones, pero estas en su mayoria se enfocan en sectores como asesorias de marketing
en comercio exterior y agroindustrias; por otro lado, hay consultoras que brindan charlas sobre

procesos de conexion o instalaciones, etc.

Hay también consultoras de marketing que brindan servicios de Community manager y
nada mas. Como se ve el mercado en la ciudad de Chiclayo esta incrementandose brindando

diversas oportunidades para desarrollarse como empresa.

e Competidores

Una de las consultoras ubicada en Chiclayo es GRUVA, consultora que cuenta con
varias unidades de negocios como centros de conciliacion extrajudicial, control y vigilancia,
una consultora en marketing digital que hace la labor de community manager, y una asesora

empresarial que brinda servicios de iniciar un negocio a pequefias empresas.

Otro competidor es Media comunica, una agencia que brinda servicios de audiovisuales,
disefio grafico, monitoreo de medios y desarrollo web.

La consultora MARNIC MARKETING CONSULTING E.L.R.L., es una consultora
dedicada a asesorar a empresas familiares que les ayuda a implementar estrategias comerciales

para el desarrollo de su negocio.
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> Plan financiero

El plan financiero que se presenta en este cuadro es de los ingresos que tendria la
empresa COACH Consultora de comunicacion Digital, es decir los beneficios que se puedan
obtener por los departamentos de trabajo durante los tres primeros afos.

INGRESOS - VENTAS

Comunicacion digital 450.00 900.00 1°800.00
Gestion de la

reputacion 450.00 900.00 1°800.00
Marca personal 550.00 1°100.00 2°200.00

Eventos corporativos
450.00 900.00 1°800.00

TOTAL ANUAL 1°900.00 3°800.00 7°600.00

Cabe sefialar que la tabla indica unos valores aproximados teniendo en cuenta un valor
de crecimiento positivo y un contexto favorable en el sector. En el 2018 es cuando la empresa
empezaré a funcionar por ende se trabajara con ocho clientes y cada afio que pase aumentara

tres mas.
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A continuacion, mostramos la tabla de gastos fijos que mantendra la empresa por los

tres primeros afnos.

COSTOS FIJOS

GASTOS 2019 2020 2021
Luz y agua 220.00 220.00 220.00
Alquiler del local 400.00 400.00 400.00
Sueldos 850.00 850.00 850.00
Internet y teléfono
140.00 140.00 140.00
Material de oficina
200.00 200.00 200.00
TOTAL 1°810.00 1°810.00 1°810.00

En esta tabla se muestran los beneficios que se obtendran durante los primeros tres afios.

B O
VENTAS 1°900.00 3°800.00 7°600.00
GASTOS 1’810.00 1’810.00 1’810.00
TOTAL 90.00 1°990.00 5°790.00
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Después de realizar este pequefio estudio podemos observar que la empresa COACH

Consultora de comunicacion digital es viable, ya que aumenta cada afio sin ingreso anual.

Para poner en marcha la creacion de la empresa es necesario contar con un capital propio
o financiado, ya que se tiene que contar con materiales de trabajo, mobiliarios, programas de

disefio, equipos audiovisuales, entre otros.

Materiales de escritorio 18°879.00

Materiales audiovisuales 5°876.00

Materiales de disefio 180.00

Como se puede ver en el cuadro anterior esta detallado el material con el que se va a

iniciar la consultora, por ello ésta cuenta con un capital de 40°000.00 soles para iniciar dejando
una diferencia considerable para cualquier inconveniente o detalles que puedan surgir después.

» Organizacion, plan tecnoldgico y profesional

e Logo

' 4
< COAC
. Consultora de

comunicicacion

El logo de COACH consultora de comunicacion integral representa los medios por el

cual haremos hacer escuchar y conocer a las organizaciones chiclayanas.
e Estructura

La estructura de “COACH?” contara con profesionales que estaran al mismo nivel, sin
embargo, hay dos figuras que lideraran los departamentos de la empresa, primero se encuentra
el Gerente general, el que tiene la ultima palabra en todo y el administrador, que ira por debajo
del anterior y que, aunque poseera también capacidad de liderazgo se encontrara en una escala

menor.
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En el siguiente disefio de organigrama se puede estudiar la composicion y la jerarquia
dentro de la empresa Coach.

GERENTE
GENERAL

isenadores
publicitarios

un administrador

2 consultores junior

e Departamentos

COACH, ofrece servicios de consultoria, desde la busqueda de la informacion que se
solicite hasta la aplicacion de una adecuada solucion. Lo que hard nuestra consultora es
identificar la situacion en la que se encuentra la organizacion para poder determinar qué tipo de

estrategia es la mas adecuada para resolver el problema al que esté expuesto.
e Departamento de administracion

Este departamento tendra la funcion de encargarse de la parte econémica de la empresa.
Su trabajo, sera establecer contacto con nuestros clientes para organizar reuniones con la
finalidad, de poder adquirir toda la informacion necesaria que se requiera. Asimismo, el cobro
de servicios, creacion de guias, facturacion y presupuestos; ademas del pago a los proveedores.

e Departamento de disefio y publicidad

EL equipo de disefio grafico y publicidad se encargara a todo el disefio y la publicidad
en base a las necesidades del cliente. Asimismo, de la creacion de los manuales de identidad

corporativa.
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e Departamento de Comunicacion

Este departamento se encargara de las estrategias del cliente con su publico, analizando
sus competencias, planificando campafias de publicidad online y generando un buen contenido

con la finalidad de humanizar la marca, generando un valor para sus clientes.
» Perfiles y funciones de los profesionales

Los servicios que brindara la Consultoria de Comunicacion Digital, se basaran en su
mayoria en temas online, por ello se ha tenido en cuenta temas que puedan contribuir al

desarrollo de las empresas chiclayanas como:

v" Comunicacion digital
v' Gestidn de la reputacion
v Marca personal

v" Eventos corporativos

e Comunicacion digital

Con la comunicacion digital, llegar a mayor nimero de usuarios es mucho mas facil que
afios atrés. De hecho, hoy en dia la comunicacion digital en empresas estéa predestinada a acabar
siendo el eje vertical. A pesar de esta realidad, ain hay muchas empresas que todavia se resisten
a la transformacién digital debido al desconocimiento o la dificultad que creen que representa

hacer el salto de la empresa al online y, en cambio, es una gran oportunidad.
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Community Manager

funciones

Generacion y gestion contenidos
Plantear distintas acciones de valor:
concursos, promociones, gestion de la
comunicacion 2.0 de eventos,
presentaciones, presencia en ferias, etc.
Planificar las camparias de publicidad
online.

Monitorizar conversaciones online
Establecer didlogos bidireccionales,
crear audiencias, humanizar la marcay
generar valor.

Anadlisis de la competencia

e Gestion de la reputacion

La gestion de la reputacion en una corporacion perseguiré el logro de una buena opinion,

de una consideracion positiva, de un prestigio cuanto mas alto mejor. ;De quién? Pues

I6gicamente de la corporacion. ;Y por parte de quién? De todos aquellos grupos que se

relacionan con ella por uno u otro motivo; de los denominados en la jerga "grupos de interés

La Gestion de la Reputacion Online va desde la recopilacion de toda la informacion

relacionada, pasando por su seguimiento, con criterio de si afecta o no negativamente a la

"reputacion™ e "imagen" de la persona, empresa 0 marca, pero, ademas, de su gestién o

"control”, es decir, de influir sobre dichos contenidos que perjudican a nuestra marca.

¢Reputacién, para qué? Pues para generar y aflorar un valor oculto de las compafiias, el

valor de lo que hoy se denominan sus activos intangibles. Y ese valor oculto es medible y por

tanto maximizable.
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GESTION DE

. FUNCIONES
REPUTACION

e Monitorizacion de la reputacion online
e Gestion de contenidos para fortalecer el
branding para proteccion

e Creacion de una reputacion online

positiva

e Trabajo sobre los mensajes negativos

(Crisis de reputacién)

e Marca Personal

El personal branding, también conocido como promocion de la marca personal, consiste
en aplicar a un particular las técnicas de comunicacion y mercadotecnia que, por lo general, se
utilizan para publicitar un producto o una empresa. De esta manera, el individuo se convierte
en su propia marca.

El objetivo de este procedimiento es incitar a los clientes o a los posibles empleadores
a que contraten los servicios de esa persona y no de otra. Por lo tanto, ya no importa tanto el
producto que se propone o el servicio que la persona en cuestién ofrece, sino mas bien su
reputacion y su identidad profesional. Estas se crean y se transmiten principalmente a través de
internet y de sus resortes de comunicacion ventajosos, como son las distintas redes sociales

Una marca es una huella, una sefial, es lo que queda cuando ya no estamos presentes.

136



MARCA PERSONAL FUNCIONES

. e Crear un FODA PERSONAL
’,%
;//;//—% e Estrategia para una correcta presencia
PERSONAL en Internet de ejecutivos de acuerdo a
BRANDING sus objetivos

/‘I(\\‘\Q&L\\\\\\\ e Plan para una marca personal que

genere influencia en el sector del

ejecutivo.

e Eventos Corporativos

Los eventos de una empresa son herramientas de comunicacion interna y externa que
permiten llegar a un publico determinado (empleados, clientes potenciales, clientes activos,
proveedores, etc.) Y a través de los cuales se pretende conseguir notoriedad y posicionamiento
de la marca.

No debemos olvidar las nuevas tecnologias y el uso de las redes sociales porque de ellas
dependeré en parte el evito del evento al permitir que se pueda difundir a un mayor nimero de
personas sin ser necesario que estén presentes en el mismo un evento corporativo es un acto
donde se retine a un cierto nimero de personas con intereses afines a una organizacion. Este es
un excelente instrumento para motivar a los empleados de una empresa y para captar y fidelizar
a potenciales clientes mediante la organizacion de eventos promocionales, informativos o

reuniones motivadoras.

EVENTOS CORPORATIVOS FUNCIONES

e Activacién de Marca
e Creatividad y Disefio Gréafico

e Disefio y fabricacion de Stands
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» Tecnologia y equipamientos

En la siguiente tabla se muestra a detalle la inversion en materiales para la oficina

como muebles, computadoras, programas de disefio etc.

8 computadoras 16°000.00
6 mesas pequefias para escritorio 1°140.00
Programas audiovisuales y de disefio 180.00
2 tripodes 876.00
2 camaras fotogréaficas 5°000.00
2 escritorios 540.00
8 sillas giratorias 800.00
4 sillas para visitas 320.00
1 pizarra grande 79.00
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CONCLUSIONES

Para el anélisis de cinco empresas se considerd a: Tostao Café, Kango, Santa Ana
School, Tebet Veterinaria y Cumbre, debido a que cada una es notablemente
considerada en su rubro a nivel local, por ello se analiz6 que redes sociales son las que
mas usan y si las mantienen activas.

Para las cinco empresas, Facebook es la principal ventana de comunicacion con su
publico. Para empresas como Tostao Café y Tebet Veterinaria, Instagram es otra
ventana de Comunicacion. Sus publicaciones en estas redes sociales si son activas.

En empresas como Santa Ana School y Cumbre, ademas de Instagram y Facebook
tienen presencia en Google Plus, YouTube y pagina Web, pero no las actualizan

constantemente. En conclusién, la tienen abandonada.

Siguiendo con el anlisis a las cinco empresas encontramos que, en su mayoria realizan
publicaciones sobre cursos, promociones, consejos, eventos que como empresas
realizan, notas importantes y videos. Por ultimo, se encontrd, que la empresa Tebet
Veterinaria, tuvo un problema con un cliente insatisfecho lo cual repercutié en su red

social més usada que es Facebook.

La propuesta de servicios que brindara la consultora de Comunicacion Digital en la
Ciudad de Chiclayo, principalmente esta dirigida a pequefias y medianas empresas, por
ello, cuenta con profesionales en comunicacion que identifiquen las principales

necesidades de los clientes.

De acuerdo a lo realizado en este proyecto los servicios que brindara la Consultoria de
Comunicacién Digital en la ciudad de Chiclayo, se han tomado de acuerdo al andlisis
de las cinco empresas estudiadas, es por eso, que se considera importante que la
consultora cuente con un area de Disefio y Publicidad, ademas de un area de
Comunicacién. Esta area en especifico contara con especialistas en Comunicacion
Digital, Gestion de la Reputacion, Marca Personal y Eventos Corporativos; que ayudara

a reforzar a las empresas, tanto interna como externa.

139



REFERENCIAS

Castelld, M. (2012). La comunicacion digital: uso y presencia en los medios sociales. Madrid.
Esic.

Carasila, A. (2008) El concepto de Marketing: pasado y presente. Consultado el 11 de octubre
del 2015, de http://lwww.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-
95182008000200014&Ing=es&nrm=iso>

Cotes, J. (2013) Las 5 Teorias Cientificas, aplicadas al Marketing Digital. Consultado el 12 de
Setiembre del 2015, de http://communitymanagerslatam.com/5-teorias-cientificas-
aplicadas-al-marketing-digital/

Crespo, 1., Nicolini, C., Parodi, J. (2015). Comunicacion interna en la Administracion Publica
espafola: Claves para innovar. Espafia.. INAP

Garcia, J, Narros J. (2008) Principios de Marketing. (32. ed.) Madrid. Esic

Grinstein, F. (2014) Alternativa B: plan de marketing: consultora de marketing online. (Tesis
de post grado) Universidad de San Andrés, Argentina

Martin, F. (2011). El plan estratégico de comunicacion como nuevo modelo de investigacion
cientifica universitaria. Espafia.: Alienta

Perea, A. (2010) La importancia de la estandarizacién en el Marketing online. Consultado el
11 de octubre del 2015, de http://www.humanlevel.com/articulos/marketing-online-
articulos/la-importancia-de-la-estandarizacion-en-marketing-online.html

Rivas, A. (2004) Comportamiento del consumidor Decisiones y Estrategias del Marketing. (52
ed.) Madrid.: Esic.

Sainz de Vicufia, J. (2008) El Plan de Marketing en la practica. Madrid. (122. ed.): Esic.

BARTOLOME, A. (2008). «E-Learning 2.0-Posibilidades de la Web 2.0 en la Educacion
Superior». Curso E-Learning 2.0. Consultado el 3 de enero de 2008, a partir de:

http://www.Imi.ub.es/cursos/web20/2008upv/

M.Bold, Danah y B. Ellison Nicole, “Social Network Sites: Definition, history and

scholarship”, Journal of Computer-Mediated Communication, 2007.

A world of connections. A special report on social networking”. The Economist, 30 de enero
de 2010.

140


http://communitymanagerslatam.com/5-teorias-cientificas-aplicadas-al-marketing-digital/
http://communitymanagerslatam.com/5-teorias-cientificas-aplicadas-al-marketing-digital/
http://www.lmi.ub.es/cursos/web20/2008upv/

Giones-Valls, A y Serrat-Brustenga-M. (2010). La gestion de la identidad digital: una nueva
habilidad informacional y digital. Bid, Textos Universitarios de economia vy

documentacion de la universidad de Barcelona, n° 24.

Baym, N. (1998). The emergence of online community. Cybersociety 2.0. Revisiting
Computer-mediated Commnunication and Community, Thousand Oaks, Sage, pp. 35-
68.

Hernandez, J. A., Burlak, G., Sanchez, J., y Ochoa, A. (2006). Propuesta para la evaluacion de
objetos de aprendizaje desde una perspectiva integral usando mineria de datos. En A.
Hernandez y J. Zechinelli (Eds.), Avances en la ciencia de la computacién. México:

Universidad Autdbnoma de México

INBOUNDCYCLE (2014, 20 de mayo) Consultado el 1 de junio de 2016, de

http://www.inboundcycle.com/inbound-marketing-que-es

Lema S (2012). Caracteristicas del Inbound Marketing. Consultado el 1 de junio de 2016, de

http://www.gestion.org/marketing/marketing-online/51345/caracteristicas-del-

inbound-marketing/?print=pdf

Arriaga, Avalos, De la Torre (2012). Marketing Mix: La fortaleza de las grandes empresas.

Consultado el 2 de junio de 2016, de http://www.eumed.net/ce/2012/marketing-

mix.html

Espinoza, R (2014). Marketing Mix. Consultado el 2 de junio de 2016, de
http://robertoespinosa.es/2014/05/06/marketing-mix-las-4ps-2/

Remy P (2006), Manejo estratégico de crisis en organizaciones, coémo preverlas, enfrentarlas y

aprender de ellas, pag. 3 -5
Céamara chilena de la construccion (2014), Manual de manejo de crisis, pag. 4 — 5

Carreton, C (2009). Las relaciones publicas en la gestion de la comunicacion interna. AIRP,

Espafia.

Gladys Wilhelm, Fanny Ramirez y Margarita Sanchez (23 de mayo de 2011), Las Relaciones

Pablicas: Herramienta fundamental en la creacion y mantenimiento de la identidad e

141


http://www.inboundcycle.com/inbound-marketing-que-es
http://www.gestion.org/marketing/marketing-online/51345/caracteristicas-del-inbound-marketing/?print=pdf
http://www.gestion.org/marketing/marketing-online/51345/caracteristicas-del-inbound-marketing/?print=pdf
http://www.eumed.net/ce/2012/marketing-mix.html
http://www.eumed.net/ce/2012/marketing-mix.html
http://robertoespinosa.es/2014/05/06/marketing-mix-las-4ps-2/

Imagen  Corporativa.  Consultado el 11 de julio de 2016, de
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N70/Articul0%2023.%20LAS%20RELACIONE
S%20PUBLI1%20CAS%20HERRAMIENTA%20FUNDAMENTAL %20EN%20L A%
20CREACION%20Y%20MANTENIMIENTO%20DE%20L A%20IDENTIDAD%20
%20E%20IMAGEN%20CORPORATIVA.pdf

Relaciones publicas en la sociedad del conocimiento. Asociacién de Investigadores en
Relaciones  Pablicas. Consultado el 11 de julio de 2016, de

http://airrpp.org/descargas/las-relaciones-publicas-en-la-sociedad-del-

conocimiento.pdf

BERNAYS, E. L. (1990): Los afios ultimos: radiografia de las Relaciones Pablicas (1956-
1986), ESRP-PPU, Barcelona. Consultado el 13 de julio de 2016, de
http://www.uma.es/media/files/libropr_1.pdf

Arizcuren, Cabezas, Cafieque, Casado, Fernandez, y otros (2008). Guia de buenas practicas de
comunicacion interna. Edit. Caja Madrid Edicion Social. Madrid.

Capriotti, Paul (13 de diciembre de 1998). Comunicacién interna. Consultado el 10 de julio de

2016, de http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion Interna.pdf

Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo-CMMAYD (1987). Nuestro futuro
comun. Reporte de la Comision Mundial para el Ambiente y el Desarrollo, Capitulo 2,
Documentos de Naciones Unidas, consultado 12 de julio de 2016 Disponible en:

http://www.un-documents.net

Elkington, J. (1994). Towards the suitable corporation: win-win-win business strategies for
sustainable development. California Management Review, vol. 36, no. 2, pp. 90-100.

Cajiga, Juan (2009). Concepto de responsabilidad social empresarial. Edit. Cemefi. México.

Editorial Vértice (2008). Comunicacion interna. Direccion y gestion de empresas. Espafia.:

Editorial Vértice

Gonzales, J (2012). Sustentabilidad y Responsabilidad Social: ;moda o urgencia del mundo
moderno? Consultado el 13 de julio de 2016, de

142


http://www.razonypalabra.org.mx/N/N70/Articulo%2023.%20LAS%20RELACIONES%20PUBLI%20CAS%20HERRAMIENTA%20FUNDAMENTAL%20EN%20LA%20CREACION%20Y%20MANTENIMIENTO%20DE%20LA%20IDENTIDAD%20%20E%20IMAGEN%20CORPORATIVA.pdf
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N70/Articulo%2023.%20LAS%20RELACIONES%20PUBLI%20CAS%20HERRAMIENTA%20FUNDAMENTAL%20EN%20LA%20CREACION%20Y%20MANTENIMIENTO%20DE%20LA%20IDENTIDAD%20%20E%20IMAGEN%20CORPORATIVA.pdf
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N70/Articulo%2023.%20LAS%20RELACIONES%20PUBLI%20CAS%20HERRAMIENTA%20FUNDAMENTAL%20EN%20LA%20CREACION%20Y%20MANTENIMIENTO%20DE%20LA%20IDENTIDAD%20%20E%20IMAGEN%20CORPORATIVA.pdf
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N70/Articulo%2023.%20LAS%20RELACIONES%20PUBLI%20CAS%20HERRAMIENTA%20FUNDAMENTAL%20EN%20LA%20CREACION%20Y%20MANTENIMIENTO%20DE%20LA%20IDENTIDAD%20%20E%20IMAGEN%20CORPORATIVA.pdf
http://airrpp.org/descargas/las-relaciones-publicas-en-la-sociedad-del-conocimiento.pdf
http://airrpp.org/descargas/las-relaciones-publicas-en-la-sociedad-del-conocimiento.pdf
http://www.uma.es/media/files/libropr_1.pdf
http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Interna.pdf
http://www.un-documents.net/

https://www.kpmg.com/M X/es/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/Fa

ctsheets/Sustentabilidad-y-Responsabilidad-social.pdf

Acufa, J (2013), Las 4 P (Precio, Producto, Plaza y Promocion). Consultado 13 de julio de
2016, de http://acualonit.overblog.com/las-4-p-preci-producto-plaza-y-promocion

Baby, Londofio, (abril 29 de 2008). Las P’s de Mercadeo Algunas precisiones. Consultado el
13 de julio de 2016, de http://www.redalyc.org/pdf/3223/322327242009.pdf

Roman, O. (2015). La comunicacion digital en las universidades publicas: el portal web de la

UNMSM (Tesis de Pregrado). Universidad Mayor de San Marcos, Lima, Peru.

Cérdenas, C. (2015). “La Comunicacion Digital mediante redes sociales de Organizaciones
Publicas” Las cuentas en Facebook de entidades estatales (Tesis Pregrado). Universidad

Mayor de San Marcos, Lima, Peru.

AERCO (2009). Puromarketing.com. Las funciones del Community Manager. Vol.1. pag. 4.
Consultado el 24 de octubre 2016, de
https://www.maestrosdelweb.com/images/2010/04/community-manager.pdf

Bertolotti, Patricia: Conceptos basicos comunicacién digital (2009). Posadas: Universidad
Nacional de Misiones. Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales. Secretaria de

Investigacion y Posgrado. 3 p. URL.: argos. fhycs. Unam.

Arrogante, A. (2018). Organizacion de Eventos Especiales. Espafia: Paraninfo, SA.

Abril, L. (2003). La reputacion corporativa como concepto. EL PAIS, A2.

Dayan, J. (2017). WEB 2.0 Y LA INTELIGENCIA COLECTIVA. 01 de octubre 2018, de

Universidad Tecnoldgica de Panama Sitio web: http://revistas.utp.ac.pa/index.php/el-

tecnologico/article/view/1291/html

Marin, J. (2010). Web 2.0. Espaiia: Netbiblo.

Scalvinoni, L. (2011). Comunicacion Digital vs Comunicacion tradicional. 20 de setiembre
del 2018, de Puro Marketing Sitio web:

https://www.puromarketing.com/10/11101/digital-versus-comunicacion-

tradicional.html

143


https://www.kpmg.com/MX/es/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/Factsheets/Sustentabilidad-y-Responsabilidad-social.pdf
https://www.kpmg.com/MX/es/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/Factsheets/Sustentabilidad-y-Responsabilidad-social.pdf
http://acualonit.overblog.com/las-4-p-preci-producto-plaza-y-promocion
http://www.redalyc.org/pdf/3223/322327242009.pdf
https://www.maestrosdelweb.com/images/2010/04/community-manager.pdf
http://revistas.utp.ac.pa/index.php/el-tecnologico/article/view/1291/html
http://revistas.utp.ac.pa/index.php/el-tecnologico/article/view/1291/html
https://www.puromarketing.com/10/11101/digital-versus-comunicacion-tradicional.html
https://www.puromarketing.com/10/11101/digital-versus-comunicacion-tradicional.html

Facchin, J. (2017). Guia completa de Facebook Adss: ;como hacer publicidad en Facebook?
20/03/19, de JFDigital Sitio web: https://josefacchin.com/guia-de-facebook-ads/

Rosado, E. (2017). Qué es Google AdWords: claves de su funcionamiento. 20/03/19, de

Neoattack Sitio web: https://neoattack.com/que-es-google-adwords/

Gomez, J. (2013). Qué es un Community Manager, funciones y herramientas. 15/02/19, de La
cultura del Marketing Sitio web: https://laculturadelmarketing.com/que-es-un-

community-manager/

Mejia, J. (2019). Community Manager: Qué es, importancia, habilidades necesarias y
funciones. completa guia de Community Management. 15/01/2919, de Consultor de
Marketing Digital y Transformacion Digital Sitio web:

https://www.juancmejia.com/redes-sociales/community-manager-que-es-importancia-

habilidades-necesarias-y-funciones-completa-quia-de-community-management/

Jara, A. (2018). El perfil del Community Manager perfecto para tu marca. 10/01/19, de

Topicflower Sitio web: http://topicflower.com/blog/el-perfil-del-community-manager/

Capriotti. (2013). Planificacion estratégica de la Imagen Corporativa. Espafa: Ariel.

Scolari. (2008). Hipermediaciones. Elementos para una Teoria de una comunicacion Digital.

Barcelona: Gedisa, S.A.

144


https://josefacchin.com/guia-de-facebook-ads/
https://neoattack.com/que-es-google-adwords/
https://www.juancmejia.com/redes-sociales/community-manager-que-es-importancia-habilidades-necesarias-y-funciones-completa-guia-de-community-management/
https://www.juancmejia.com/redes-sociales/community-manager-que-es-importancia-habilidades-necesarias-y-funciones-completa-guia-de-community-management/
http://topicflower.com/blog/el-perfil-del-community-manager/

ANEXOS

145



v Entrevistas completas realizadas a cuatro Consultores Digitales.
Entrevista N° 01
v" Director de Marketing y Comunicacién Jaime Baildn de la Consultora Téactica 3.0.

Esta entrevista tiene como objetivo conocer la importancia del complemento del
Marketing y la comunicacion. Asimismo, conocer las estrategias que debe tener una consultora

con ese perfil.

Pregunta Respuesta

Hoy en dia, el Marketing digital es un
elemento central de cualquier estrategia de
comunicacion Es por eso que los medios de
comunicacion convencional o tradicional,
1. ¢Como se puede complementar el | geperian de incorporar una ldgica. Es decir,
marketing digital con l2 | yna interaccion permanente con el publico, yo
comunicacion? creo que eso se puede hacer, pero hay que
buscar esa conjuncién, no establecer una
divisién, una cosa por un lado y otra por otro
lado, sino trabajar de forma articulada, yo creo

que eso es fundamental.

Un elemento crucial en cualquier estrategia de
comunicacion es primero conocer a quién te

diriges.

Un punto que creo que es crucial hoy en  dia

) es el de la investigacion de mercado. En la
2. ¢Cuan importante es una ) ) ) o
actualidad, trabajan a la deriva. Asimismo,
consultora actualmente y cuales son ) )
también se deberia hacer un trabajo
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los puntos que debemos reforzar para

ayudar a las empresas?

etnografico, observar qué cosas hacen mis
clientes, hacer la experiencia del cliente

secreto.

Por otro lado, otro punto significativo es que,

por ejemplo, las universidades tienen

facultades de comunicacién, negocios, que
compran estos IPSOS, de
IMACEN, de ARELLANO, sobre mercado.

reportes de

3. ¢Como puede un comunicador
utilizar las estrategias de marketing

en las empresas?

Lo primero es identificar a qué puablico me
dirijo y luego con qué mensaje llegar a ese
publico, eso aplica a la comunicacion politica,

a la comunicacién comercial, etc.

Asimismo, se sabe que un elemento crucial es
la investigacion de mercado. Otro elemento es
que un comunicador debe trabajar es el

posicionamiento.

Tenemos que distinguirnos de la competencia.
O sea, ver ventajas comparativas que los
diferencian de los jugadores que ya estan en el
mercado eso es basico.

4. ¢Cual es el perfil actual del
consultor de comunicacion vy
marketing?

Un consultor de comunicacién actual, tiene
que enfocarse en conocer a su publico,
conocer las dimensiones del sector al cual se
va a dirigir, porque no se trata de llamar la

atencion con un mensaje que solo suene
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agradable, sino dar una informacion que sea

relevante.

Entonces se llega a la conclusion de que un
consultor tiene que tener una amplia cultura
general, tener conocimiento de realidad
nacional, Es decir, tiene que ser un individuo
que debe estar plenamente informada de lo

que sucede en su comunidad.

Lo primordial es conocer a su publico, ya que
las empresas no tienen una idea clara de cuél
es su objetivo principal. Es decir, a que sector
5. ¢Cual es el principal motivo por el | \3n y el segundo motivo, pero no menos
que las empresas deberian contratar | jmportante seria para el desarrollo de un
los servicios de una consultora en | concepto de posicionamiento que les permita
comunicacion? establecer una correcta estrategia de

Comunicacion.

Porque si quiero lanzar un mensaje bien
posicionado al exterior primero tengo que
asegurarme que mi empresa se alinee a esa

vision, sino podria provocar un ruido

6. ¢Por qué es importante la gestion | Es interesante darle un sentido en donde todos
de la comunicacion tanto interna |se orienten en una misma direccion,
como externa en las empresas? trabajadores de la propia empresa y también la

externa.
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Yo creo que la aparicion de un recurso
tecnologico como el internet y las redes
sociales, estan cambiando nuestra manera de
7. ¢Como esta influyendo la web y la | asumir la comunicaciéon masiva del siglo
comunicacion 2.0 en la estrategia de | pasado, puesto que era muy unidireccional. Es
comunicacion corporativa de las | decir, la empresa deba un mensaje y los
empresas? medios daban otro y no permitian que hubiera

una suerte de retroalimentacion

Con la web, 2.0 la retroalimentacién es
fundamental, ya que por ejemplo si yo quiero
desarrollar una estrategia de comunicacion
tengo que asegurar de alguna manera que el
publico se apropie del mensaje y ellos mismos

lo difundan.

El éxito de una campafia de comunicacion no
es solo que me recuerde, sino que el publico
se apropie del concepto y que ellos mismos lo

difundan.

Bueno, yo creo que, gracias a los recursos
tecnoldgicos, el internet, redes sociales las
pymes tienen oportunidades que antes no
tenian, ya que existen espacios que las

8. ¢De todos estos nuevos medios y empresas grandes no cubren porque no le

tendencias en el mercado, hay alguno generan utilidades de margenes importantes

que sea especificamente beneficiosa es ahi donde las pymes tienen un terreno en

para las pymes? donde aprovechar espacios que las grandes

empresas estan desatendiendo y, por ende, es
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ahi donde se encuentra una gran oportunidad

para desarrollarse.

9. ¢Cuales son los objetivos basicos
que persiguen la comunicacion vy el

marketing empresarial?

Yo creo que un eje central es vender, pero
todo el mundo puede vender una vez, por azar,
suerte, pero la idea es una vez comprada
vuelvan a buscar tu producto o servicio.
Entonces, se considera que el objetivo central
en una buena estrategia, y una estrategia de
marketing es ayudar a que el producto que
nosotros estamos ofertando ayude a la gente
de forma efectiva, real. Asimismo, también es

importante que se compre de forma reiterada.

10. ¢ Cualquier empresa del tamafio y
tipo que sea debe integrar una

estrategia empresarial de

comunicacion y marketing?

Si, obviamente que si, una pyme, una mediana
si, deben implementar una estrategia de

marketing, es fundamental.

11. ¢ Cémo definirias el estado actual

del sector en el que se desenvuelven

Si bien hay una gran efervescencia por el
emprendimiento hay también wuna gran
mortalidad, Per( es un pais muy emprendedor,
pero también es cierto muchas empresas no
duran mas de dos afios, es importante delegar
funciones un mecanico no siempre es un buen

administrador y eso se debe tener muy claro.
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las pequefias empresas, y como crees | Y es que su cultura contable es nula, los
gue van evolucionando? emprendedores no sabes hacer un equipo de
trabajo. Por ejemplo, los de PAMER, ellos si

desarrollaron una cadena de organizacion.

Entrevista N°02

v Directora de Marketing y comunicacion, Tita Ibarburu de la editorial Santillana.

Pregunta Respuesta

La comunicacion ha evolucionado a tal punto

que ahora la tecnologia te rompe todos esos

1. ¢Como se puede temas de espacio y tiempo y puede lograr que
complementar el marketing la informacién llegue de manera inmediata. Es
digital con la comunicacion? por eso, que el marketing tradicional, ese el

que comUnmente te manda el flayer te manda
el volante, te pone el aviso, te pone un
comunicado en la prensa, en radio, todos esos
que nosotros conociamos anteriormente,
obviamente tienen que evolucionar y hacer

uso de la tecnologia.

El publico ya no solamente esta leyendo un
periddico, ya no solo estd en una esquina
esperando que ta le alcances una publicidad.
El puablico esta ahora en la computadora, en el

Smartphone, en la Tablet, y por ahi es que
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nosotros debemos comunicarnos y es que,
simplemente estamos cambiando el soporte,
estas evolucionando un poco el formato. Pues
hoy en dia, todos sabemos que la
comunicacion es la herramienta bésica para

todo.

El tema de las consultorias se ha tornado

actualmente como un punto muy importante a

2. ¢(Cuadn importante es una .
nivel de todas las empresas, porque

consultora actualmente y cuales -
definitivamente todos los que estamos en

son los puntos que debemos marketing no hemos sido formados para

reforzar para ayudar a las utilizar una plataforma digital.

empresas?
Entonces, si es necesario consultoras

actualmente para que nos asesore, nos guie en
el uso de nuevas herramientas, de nuevas
plataformas, de nuevos medios, de nuevas
formas, etc. Obviamente cuando hablan de
una consultora te refieres a una especialista no
solamente en marketing, porque hay
consultoras especializadas en varias ramas

exclusivas.

La comunicacion en las empresas se torna

3. ¢Como puede utilizar un - .
Gltimamente como una herramienta muy

comunicador las estrategias . L .
necesaria. TU tienes que siempre pensar en

quién va a recibir el mensaje, para definir
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de  marketing en las

empresas?

cdmo es que le vas a hacer llegar ese mensaje,
ya que depende mucho de a quién se lo
quieras dar, 0 a quién te quiera s dirigir.

Es por eso, que si nos ponemos a hablar de
comunicacion, de inmediato nos dirigimos a
dos frentes, es decir, nos debemos ocupar de
la comunicacion interna y externa para poder

lograr nuestros objetivos de Marketing.

4. ¢Cudl es el principal
motivo por el que las empresas
deberian contratar los servicios
de una  consultora de

comunicaciéon y marketing?

Es necesario, si es que no tienes el personal
especializado dentro de tu empresa, pues por
lo general somos comunicadores todos, sin
embargo, la comunicacién es la base del
Marketing. O sea, si tl no sabes comunicar,
ahi tienes la primera traba. Asimismo, es
bueno aclarar que los consultores tienen una
vision distinta, una vision macro de lo que en
realidad el publico busca. Las consultoras,
conocen su trabajo y por ende, tiene una
ideologia més fresca, en donde te pueden
ofrecer herramientas que lamentablemente a

veces no logras observar con detenimiento.

5. ¢Por qué es importante la
gestibn de la comunicacion
tanto interna como externa en

las empresas?

Si nosotros no comunicamos primero
internamente, no seremos capaces de salir
afuera con lo que tenemos. La comunicacion
interna es sumamente importante, y lo
primero que tienes que hacer tu, como lider
como comunicador, es informar a toda la
gente que te rodea de lo que hay, informar de
los beneficios, de las ventajas, qué es lo que

trae, como viene, sino ellos mismos no va a
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poder evangelizar lo que ta tienes. O sea tl
tienes que mostrarle el diferencial. La
comunicacion, la forma en la que él va a
llegar al cliente no va a ser tan impactante
pues entonces como comunicadores tenemos
que darles esas herramientas. Asi que siempre
debemos darle el mensaje claro, y de cara al

cliente mucho mas.

Yo considero que esto depende mucho del

6. ¢Como esta influyendo la tipo de empresa a la que nos vayamos. Es mas
aplicacion de la web y la depende mucho del pablico objetivo al cual
comunicacion 2.0 en las nos dirigimos. La experiencia que se tiene
estrategias de comunicacion aqui, como empresa editorial, en donde su
corporativa de las empresas? pUblico esta conformado por docentes, es que

el impacto todavia no es muy alto. Sin
embargo, se han hecho proyectos de
innovacion, tenemos mucha comunicacion
digital pero lo usamos para comunicarnos con
el publico, y asimismo, el retorno no es muy
alto. Nosotros utilizamos los medios digitales
para capacitacion. Hoy en dia, con todos los
medios que tenemos los envios se pueden ver
de manera inmediata, pero ese ya no es el
problema, el problema es que si logra abrir el
mensaje 0 no. Necesitamos poner algo que
pueda incentivar a que él pueda leer lo que
enviamos. Asi que, este es un nuevo reto para
los comunicadores, ya que antes el marketing
tradicional te proponia poner un panel gigante
en donde si o si lo podian ver y ni siquiera

podrias pensar que lo borraria o quitaria.
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Ahora otro punto a favor es que por el
contrario de la plataforma antigua, el
marketing digital es barato y en muchos casos
hasta gratuitos. Te maquilla en un dos por tres
con la finalidad de que tu producto sea
atractivo para el consumidor. Y existe un
retorno, del cual te puedes dar cuenta de
inmediato si al cliente le interesa o no, lo que

le estas mandando.

Yo creo que la web de por si, es una

7. ¢De todos estos medios y herramienta excelente para todo empresario,
tendencias en el mercado hay pues el tiene que ver qué cosa quiere
alguno que sea beneficioso comunicar, que cosa quiere que el mundo
para las pymes? conozca. La web es una herramienta para el

consumidor super potente porque te da el
poder de conocer si el producto es bueno o no
de forma inmediata y eso es el famoso boca a
boca. EI APPS, es un boca a boca digital, ya
que por medio de comentarios puedes darte
cuenta si lo que te ofrecen sirve o no y es la

mejor publicidad que se puede tener.

Si nos fijamos en las pymes de Chiclayo,
debemos evaluar el nivel de uso del internet
en este distrito. Es decir, que tanta
conectividad existe a nivel local. Con qué
frecuencia ingresan al chat o cuales son sus
gustos de preferencia. Por ejemplo, nosotros
analizamos que es lo que buscan nuestros

docentes y la mayoria estd en YouTube o

155



google y es ahi donde planificamos

directamente nuestra estrategia.

_ . Claro, pues si no cuentas con una estrategia
8. ¢Cualquier empresa del

. ~ de Comunicacion, es imposible que des a
tipo y tamafio que sea debe

. . conocer tu producto o servicio. Debemos
integrar  una  estrategia

. L tener una estrategia, luego una de marketing
empresarial de comunicacién

: como consecuencia. Necesitamos crear una
y marketing?
necesidad que retorne en una compra, asi que
si laempresa no cuenta con este complemento

tendra un fin rapidamente.

Aqui si evoluciona mucho, pues una de los

;cOmMo ves la evolucion del
9 ¢como ves la evolucion de valores agregados que tenemos como

mercado como lo ves a .
y peruanos es nuestra creatividad que

futuro? evoluciona de una manera increible, pues en
la medida de que tenemos mas informacion,
pedimos mas y mas. El consumidor cada dia
se vuelve mucho mas exigente y es ahi donde
surge la personalizacion. Asimismo, por eso
es importante ir y detectar la necesidad o cual
es la debilidad que tiene esa empresa para
poder suplirla. Si logras detectar ese tipo de
situaciones ya estarias logrando el primer

eslabon y luego lo finalizas con la venta.
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10 ¢Cualesson los principales
errores que cometen las

Yo creo que el principal error es hacer una

empresas en comunicacion y L
comunicacion en masa cuando ya no

marketing? )
tendemos a eso, creer que el mensaje debe ser
el mismo para todos, y ya no es asi. Ahora es
necesario segmentar. Es decir, cuando el
producto va a determinada zona tengo que ver
como es la persona, tengo que segmentar,
tengo que conocer verdaderamente como es el
cliente o como es la persona a la que me estoy
dirigiendo porque si no la conozco y pienso
en una estrategia masiva voy a llegar a

algunos pero no voy a llegar a todos.

En ciertas ocasiones, el empresario cree que
el cliente sigue siendo el mismo y eso ya es
parte del pasado, puesto que, este va a buscar
més alld de lo que él diga. Hay que
personalizar el producto. Tengo que lograr
Ilevar un producto que involucre el uso de tus

proyectos, tengo que conocer a mi cliente.

Entrevista N° 03

v Vicepresidente de Comunicacion Digital, Ernesto Pye de la empresa consultora Pacific

Latam.

Primeramente nosotros tenemos un modelo de
1. ¢, Como se puede L -
_ Comunicacion como Pacific, o sea un modelo
complementar el marketing L ]
. o de comunicacion que ha ido desarrollando
digital con la comunicacion? ) _
Edelman que es muy sencillo. Es importante
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saber que, hay medios que han surgido gracias
al internet como lo son: Peri.com, Terra, La
Mula, etc. Y tenemos las redes sociales que
juegan con todos los medios tradicionales. En
la actualidad, la era digital est4 presente en
todo y cada vez habra menos periddicos fisicos
y mas tecnoldgicos, entonces lo que debemos
hacer es tratar de unirnos a esta nueva
plataforma, tratar de migrar hacia ellos vy
convencernos que la unica forma de surgir
como empresa, es ingresando a este tipo de

medios.

Una consultora es una empresa especializada,

) yo creo que el enfoque principal esté en elevar
2. ¢Cuan importante es hoy en ) o
el nivel de las comunicaciones, pues los dos
dia es una consultora y cuales o
tenemos que ver que las comunicaciones se
son los puntos que deben ] o
conviertan en algo esencial e importante en las
reforzar para ayudar a las ) )
empresas para que se manejen el mas alto
empresas? ) L ) L
nivel de la organizacion. Si la comunicacion

se dejan en manos de un asistente de
comunicacion no funciona, las
comunicaciones te ayudan a construir una
reputacion, te ayudan a construir confianza a
elevar una marca y todas esas cosas deben de
ser de interés del duefio de la empresa o del
gerente general, es ahi donde vas a ser el

aporte contundente para las empresas.
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3. ¢COmo puede utilizar un
comunicador las estrategias de

marketing en las empresas?

Las utiliza todo el tiempo, nosotros estamos

haciendo  marketing, el trabajo de
posicionamiento requiere de una estrategia
mixta que conjugue todas estas cosas, 0 sea la
comunicacion propia, puede ser notas de
prensa, cualquier cosa tiene que ir amarrada
con la publicidad, con lo que se ponga en redes
sociales, pues es necesario que armonizar la

comunicacion en estos cuatro medios.

4. ¢Cual es el perfil actual del
consultor de comunicacion y

marketing?

Creo que el comunicador debe tener varios
atributos, una de las cosas que es para mi , Es
que sepa redactar, porque a veces las
universidades no refuerzan tanto esa area y
hoy en dia tiene que ser muy habil digitalmente
0 sea manejar las herramientas basicas de
disefio y filmacion para que pueda generar
rapidamente una noticia. En la actualidad,
cualquier

persona puede ser reportero,

entonces sSi un comunicador no tiene
conocimiento béasico en lo que es disefio,
filmacion, no es un comunicador. Tiene gque
tener un buen dominio de las tecnologias de
informacion, tiene que tener mucha
inteligencia emocional para relacionarse tanto
con los medios, como con las gerencias, con
los publicos diferentes tiene que saber hacer
empatia. Yo creo que también otra de las
caracteristicas de los comunicadores, es que

tienen que saber trabajar en equipo.
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Cuando una empresa llama a una consultora es
5. ¢Cual es el principal porque esta preocupado por su reputacion,
motivo por el que las empresas entonces yo creo que las empresas, estan
deberian contratar los servicios buscando eso ahora, construir una mejor
de una consultora? reputacion y por eso nos buscan. Saben que
manejamos las variables de las confianzas y a
través de la confianza, logramos que ellos

tengan una mejor reputacion.

La comunicacién interna para mi vendria a ser
esencial y sobre todo antes que las cosas
puedan salir afuera. Hay que reforzar la
comunicacion interna Lo que se busca es
6. ¢por qué es importante la generar confianza y si se tiene un dialogo
gestion de la comunicacion intenso con sus trabajadores; esta confianza
tanto interna como externa en con los equipos internos habra comunicacion y

las empresas? transparencia.

Es por eso, que nosotros para tener lo que hoy
tenemos, hemos logrado hacer bastantes cosas,
hemos fallado, hemos acertado y en todo, se ha
trabajado en equipo. Es necesario también
recalcar las reuniones que tenemos tanto
formales como informales. Ademéas hemos
potenciado a nuestros gerentes para que tengan
un liderazgo por excelencia. Con eso y mas
podemos medir nuestro esquema laboral para

ver en que podemos seguir mejorando.
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7. ¢como esta influyendo la
aplicacion de la web y la

Toda la comunicacion ahora va via web, tl

comunicacion 20 en la ) L
tienes que pensar en la comunicacion en forma

estrategia de comunicacion . o o

' digital, o sea, si tu tienes una pagina web que
corporativa de las empresas? ) ) ) ) )
no tiene “risponsif”, ya esta desfasado, tiene
que ser risponsif. Si tu no tienes Facebook,

estas desfasado en las redes sociales.

Por eso, es necesario que tu personal reciba
charlas de temas digitales, charlas de manejo
de tiempo y asi todo va a girar alrededor de lo
digital. Si no te preocupas en digitalizar,

simplemente no progresas.

Yo creo que el medio web es el medio esencial
para las pymes, el medio web es relativamente
facil, pues existen programas para hacer una
pagina web, y las pymes tienen la oportunidad
de poner su empresa en el rubro. Y 0jo, yo no
me refiero a que sirva para vender a todo el
8. ¢Y de todas estas nuevas mundo, porque eso es ridiculo. Obviamente
tendencias hay alguna puede pasar, pero de aca a varios afos sino me
beneficiosa para las Pymes? refiero a una forma de comunicacion en la que
tu buscas informacion sobre una empresa. Si
nos vamos al pasado podemos darnos cuenta
que antes usabamos el comercio, las paginas
amarillas.. Ahora simplemente buscas lo que
necesitas en google y ahi tienes toda la

inquisicion.
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Hoy en dia, tienes que tener una pagina web,

ser un risponsif y estar actualizando siempre.

9. ¢Cudles son los objetivos Yo creo que la difusion de los productos, son

basicos  que  persiguen  la basicas. Lo que estamos viendo nosotros es el

comunicacion y el marketing barémetro de la confianza que es un estudio

empresarial? que hace Edelmant a nivel mundial y es que
cada vez las compras son mas con sentido
social, un sentido responsable, pues no solo
tienes que difundir, sino también tienes que
difundir lo que haces socialmente. Pacific, es
una empresa socialmente responsable, porque
tratamos bien a la gente, porque cuidamos el
medio ambiente y ese tipo de recursos son los
que ayudan a formar parte de la inclusion. Ya
no solamente es la parte comercial, sino que

también hay que tener en cuenta la parte social.

_ Yo considero que si, pues muchas veces las
10 ¢Cualquier empresa del
_ empresas se confunden en lo que es
tamafio y tipo que sea debe o ) )
_ ) comunicacion y marketing y sin lugar a duda,
integrar una estrategia _
) o desde el momento que creas un logotipo, una
empresarial de comunicacion y ) . _
) marca y analizas el puablico al cual quieres
marketing? . L
llegar, ya estés pensando en comunicacion. Y

una empresa pequefia o grande puede aparecer
todos esos tipos de planos. No nos podemos

confundir.
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11 ¢Cuales son los principales
errores que cometen las
empresas en comunicacion y

marketing?

Yo creo que hay varios errores, pero para mi,
el peor es no comunicar... Si tu no comunicas
ese espacio de comunicacion, es llenado por tu
competencia. Y es asi, que le das espacio para
que invadan tu territorio. El no saber
comunicar o simplemente no hacerlo es
totalmente grave. Y si no tienes pagina web,
ni siquiera existes. Las empresas deben ser hoy

mas gue nunca, transparentes.

12. ¢Como ve (que esta
evolucionando el mercado de la

competencia?

Lo que nosotros hemos visto es que hay una
gran presencia de empresas extranjeras con
relaciones como la nuestra con Edelmant. En
un caso particular como el de ustedes que
vienen de provincia, consideramos que se debe
hacer una red de las principales ciudades para
ver los puntos y los medios de informacion
sobre los temas empresariales con la finalidad,
de emprender empresas de relaciones publicas

y poder lograr un crecimiento a nivel nacional.

13;Como podemos ayudar a las
pymes para que no mueran en el

intento?

Las redes sociales como lo dice su nombre son
para socializar... Deben de wusar la
comunicacion propia, no las redes sociales, 0
sea enfocarse a hacer paginas web. En el
Facebook no tienes esa versatilidad. Yo me
encargaria mas de lo que es la comunicacion
propia con mas contenidos y en la fan page
pondria los links de mi pagina web. Para que
la gente comience a entrar. Yo reforzaria la

comunicacion propia.
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Entrevista N°04
Licenciado en gestion y alta direccion, actualmente consultor  Junior, Santiago Obando

Gonzales de la consultora Café Taipa.

El marketing digital aumentar el “aguarners” o

facilitar las conversaciones entre las empresas,

1. ¢Cbémo se puede 0 marcas de los distintos consumidores que
complementar el marketing forman parte de un acceso a internet, sino
digital con la comunicacion? tienen acceso a este medio , ya no estamos

hablando de un marketing digital online, sino
estamos hablando de medios offline como lo es
la radio, television, paneles , etc. Es asi que
entonces, sabemos que la comunicacion es un
medio que a través de los afios viene siendo
empleado y gque viene acercando a las personas
y a las marcas. Ojo, es necesario aclarar que
este tipo de plataforma no garantiza que te
genere ventas, lo que si puede lograr medir es
que si las personas se enteraron de tu marca o

compraron.

o Nosotros como consultora vemos el accionar
2. ¢Cuan importante es una ) .
del cliente y les damos recomendaciones. Se
consultora  actualmente vy ) ) ) o
sabe que al final el cliente tiene la ultima
cuales son los puntos que deben ) ) )
palabra y ellos deciden si seguir 0 no, nuestros
reforzar para ayudar a las ] ] ) ) )
consejos en medio de una disyuntiva. Café
empresas? o ]
Taipa por ejemplo: tratamos de hacer que

nuestro cliente forme su identidad y que luego

forme una imagen.
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Si hablamos de un perfil de consultor, en mi

3. ¢Cuélesel perfil actual del experiencia es el perfil de una persona muy

consultor de comunicacion y curiosa Si hablamos de un perfil de consultor,

marketing? en mi experiencia es el perfil de una persona
muy curiosa.

Y es mas si nos evocamos en temas de crisis,
necesitamos a alguien que esté muy bien
informado, tiene que gustarle investigar,
encontrar nuevos datos, tiene que contar con
un conocimiento y un perfil de herramientas de
basqueda en google. Un consultor tiene que
tener mucho criterio y mucho tino a la hora de
plantear sus estrategias y siempre buscando
soluciones, pues lo que hoy en dia buscan los
clientes es que el consultor te diga exactamente
lo que tienes que hacer. Ademas una persona
gue se encuentra en esta plataforma debe saber
comunicar en plataformas digitales, ya que no
existe un consultor que trata temas digitales
sino esta en twitter, si es que su perfil no esta
completo en LinkedIn, porque sin duda es la
primera referencia que pueden tener las
personas sobre ti. Cuando tu tienes control de
tus activos digitales, el consultor ya esta listo

para trabajar en cualquier plataforma.
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4. ¢Cual es el principal

motivo por el que las empresas Bueno si hablamos de café Taipd, pues es una
deberian contratar los consultora que no solo hace marketing
servicios de una consultora en solamente, sino que hace marketing con un
comunicacion 'y Marketing enfoque de reputacion. Nosotros ponemos un
digital? modelo de gestion en la que no solamente sea

evaluada tu campafia que lances, pues todo
tiene que ir en linea de cultura. Hay ciertos
caminos de reputacion que son: el lugar para
trabajar, las finanzas, el liderazgo, la
transparencia y la integridad. EI marketing es
algo mas, el marketing tiene que lograr que
compren tu producto o servicio. Buscamos ser
mas efectivos, eficientes y cuidadosos,
debemos tener en cuenta los efectos colaterales
que pueden generarse a partir de nuestra
campafia. Las consultoras tenemos que ver mas

alla.

o Tu principal cliente es tu trabajador, es por eso
5. ¢Por qué es importante la ) ) _
_ o que es muy importante que tu cliente interno se
gestion de la comunicacion ] )
_ sienta satisfecho porque ellos son aparte de ser
tanto interna como externa en _ )
tus embajadores de marca, son los primeros
las empresas?
soldados en la linea de defensa de tu marca, ya

que asi como pueden ser tus aliados pueden ser
también los principales que te claven por la

espalda si es que no se sienten satisfechos. Por

166



otro lado, el cliente externo también es muy
importante en la empresa, se tiene que manejar

un nivel de cercania constante.

6. ¢Como esta influyendo la Bueno Peru todavia estd en el 1.0 y a nivel
web y la comunicacién 2.0 en la mundial se habla del 3.0 hasta el 4.0, y si
estrategia de comunicacion hablamos del 2.0 en las paginas web estos son
corporativa de las empresas? espacios en el cual ampliamos la informacion
de tu empresa. Las redes sociales son
bidireccionales, lamentablemente las paginas
web es unidireccional, porque es “déjanos tus
datos, nosotros veremos cuando te
respondemos” esa es una de las deficiencias

gue se encuentran en internet.

Ahora estd muy de moda el tema de Facebook
para empresas. El fan page para empresas es
muy sencillo, es méas ellos te explican cdmo
7. ¢De todos estos medios y puedes empezar a vender y llegar a mas gente.
tendencias en el mercado, hay Esta es la plataforma que tiene estas
alguno que sea especificamente aplicaciones en el entorno digital y que esta
beneficioso para las pymes? promoviendo y fomentando cada dia mas y
mas. Es por eso, que pienso que es la mejor

usada en estos tiempos.

Por supuesto que si, asi seas pequefia 0 seas

una enorme empresa la estrategia debe de estar

167



8. ¢Cualquier empresa del
tamafio y tipo que sea debe
integrar una estrategia
empresarial de comunicacién y

Marketing?

dentro de las venas, dentro de la columna
vertebral de todo negocio. Lo que sucede es
gue cuando no hay estrategia, es como llegar a
tus objetivo; pero no sabes qué caminos tomar

para llegar.

9. ¢Cuales son los principales
errores que cometen las
empresas en comunicacién y

marketing?

Se podrian hablar de muchos errores, pero uno
de ellos seria comunicar sin informacion
completa, comunicar de manera lejana o tratar
de limpiarte las manos sin tan siquiera pensar
existe una

en una correccion cuando

equivocacion evidente.

10. (/Como va la evolucién de

los mercados digitales?

Depende mucho del perfil al cual te dirijas en
el marketing. Es bésico segmentar. Son pocas
las empresas que se atreven a migrar, aunque
con el tema de penetracién en internet seria
totalmente fundamental por lo menos estar en
Facebook, que es lo que la gran mayoria
solicita como cliente. Mucho depende la
formacion de equipo que quiera atreverse a
salir de lo evidente y sean vistos por los
mileniars. Es evidente las empresas se han

estacado en twitter, Facebook y LinkedIn,
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habiendo ya otras plataformas vigentes que

sirven muchisimo hoy en dia. Todo avanza.

Yo lo veo mas sostenible, pues considero que

. el tipo de Mypes serian mas beneficiadas con
11. ¢Como definirias el estado ) )
el tema online. Y todo depende de como se van
actual del sector en el que se ) )
desarrollando, pues primero hay que ampliar el
desenvuelven las pequefas ] ]
] tema de marketing: precio y luego el tema de
empresas, y cOmo crees que van . o
_ promocién, ya que si tienes un buen producto
evolucionando? _
este se va a vender solito. Es por eso, que es

necesario que nuestro producto tenga un valor

agregado.
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