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Resumen

Se llama comunicacién cuando existe retroalimentacion; este parametro es lo que no
tenia la internet. La informacién era recibida pero el usuario no podia responder
textualmente con una aprobaciéon o negacion. En octubre de 2004 se presentd un
término nuevo, WEB 2.0 que revolucioné la forma de ser y parecer de las personas y
empresas, porque el usuario ahora se puede expresar acerca de un tema o
comentario en particular. EI consumidor, puede ser escuchado y su voz — digital —
tiene importancia, por ello aparece la necesidad de este director de comunicacion en

la comunidad virtual (community manager)
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Abstract

It is called communication when there is feedback; this parameter was what the
Internet didn’t have. Information was received but the user couldn’t respond textually
with an approval or denial. In Octuber 2004, a new term arose, WEB 2.0 which
changed the way people and companies perceive things, as now the user is able to
express himself or herself about a subject or particular comment. The consumer can
be heard and their digital voice is important; for this reason the necessity of this

Community manager in the virtual world.

_.___1'

UNIVEESway &l Alu
DEPARTAMENTO DE INGLES

GOORDINADORA

L.

viii



Introduccion

El nucleo de una sociedad es la familia. El crecimiento de una empresa en la
actualidad es la red social. Diariamente nuevos sitios brindan foros en line. Paginas
web generan noticias, entregan publicidad y permiten la interactividad con los
usuarios. Una red social es un cumulo de contactos que la pagina web visitada los
alberga. Las empresas también tienen contactos guardados en libros de Excel o

Access. ¢ Pero es ahi donde realmente estan esos contactos?

Generar una relacion de fidelidad con un consumidor es un trabajo arduo. Mantener
informados a todos los clientes era una tarea casi imposible y sobre todo costosa.
Crear una péagina web hace algunos afios era simbolo de estatus, hoy es una
necesidad, y es tan importante, ya que hoy en dia es la cara y primer contacto de las

empresas con el universo digital.

Crear, gestionar y dinamizar una comunidad de usuarios, los mismos que estan en
libros de Excel - Acces, es el trabajo actual que varias empresas necesitan para estar
a la par de este mundo digital. Con la aparicién de la WEB 2.0 despert6 el encargado
de subir informacion y platicar con la gente a través de la pagina WEB. Cualquier
persona lo podia hacer, pero ahora la evolucidon es tan importante y es por eso que
este trabajo de tesis genera oportunidades que tiene una empresa al emplear un

Community Manager en sus filas laborales.

El encargado de este nuevo puesto de trabajo debe conocer muy bien las plataformas
que utiliza para vincular a los usuarios de la red, y debe construir contenidos
constantemente y ser experto de los temas que discute su comunidad. En definitiva, y
como bien define Carlos Nuel: “Debe ser la persona encargada o responsable de
sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus
clientes en el ambito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los

planteamientos estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes”.

Varias son las empresas que en la actualidad se rehUsan a la idea de aceptar los
soportes digitales, pero esa actitud tan solo traera consecuencias desfavorables para
la empresa. Ya no podemos “no comunicar” o ignorar lo que la gente dice de ti en la
red. Ahora todos somos digitales, y es esa la idea fundamental del Community
Manager, manejar conflictos, publicaciones, informacién y noticias con estrategias

para soportes digitales.



Son estos los motivos que tomaré como referente para proponer el desarrollo,
supervision y gestion de este nuevo puesto dentro de la corporacion Mucho mejor
Ecuador; el Community Manager es un objeto de deseo para cualquier empresa. Esta
gran demanda se esta encontrando con una carencia importante de profesionales
cualificados y preparados para asumir el rol de Community Manager. Hoy dia, quien

tiene un Community Manager tiene un tesoro.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

Introduccion

En la actualidad y con las nuevas reglas de este entorno competitivo, la creacién y
gestion de las Comunidades Virtuales se han convertido en una disciplina vital dentro
de las empresas. Esta generacion “hibrida digital” se relaciona con su entorno
personal, profesional y empresarial a través de Comunidades Virtuales, que atesoran
millones de usuarios. Los nuevos consumidores estdn modificando la manera de

comunicarse y relacionarse de las empresas con su entorno.

Crear un blog o una pagina en Facebook, o cambiar los colores de la Home en la web
la empresa, es bastante simple. Si se siguen los pasos, en pocos minutos podemos
ser duefios de un “terreno en el universo 2.0". Lo importante es determinar quién se

hara cargo de mantener el terreno y aumentar el terreno.

Aqui es cuando la figura del Community Manager comienza a cobrar fuerza e
importancia. Porque como en toda relacién, aquellos simpatizantes de la marca que
sean atraidos por la estrategia digital deben ser atendidos constantemente. Sera
entonces el nexo que transmitira a la empresa las inquietudes y necesidades de sus
simpatizantes (las que también podran necesitar ser resueltas tanto en el mundo real

como en el digital).

El término Social Media se hace presente dentro de esta nueva corriente ya que los
medios social o soporte multimedia que van desde animaciones, hasta video o audio
son herramientas importantes que deben ser implementadas al momento de ser parte
de un universo audio-visual que espera no solo ser atendido sino ademas ser

sorprendido.
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1.1 LA INTERNET

1.1.1 Lalnternet como el gran medio de comunicacion.

La humanidad siempre ha buscado llevar un archivo de los acontecimientos
suscitados a través de la historia, para ello ha utilizado distintos soportes como:
los primeros escritos, las ondas emitidas por radio, el teléfono, el fax, el
telégrafo, la television, etc., hasta llegar a nuestros tiempos en el cual los
avances tecnolégicos descubrieron un asombroso medio de comunicacion que
ha dado la vuelta al mundo generando informacién que puede ser actualizada

cada segundo, la Internet.

La relacion que tiene el Internet con cualquier otro medio de comunicacion es
superior en aspectos globales y econdmicos, con tal impacto que cambia la
l6gica de los hasta aqui conocidos. Las funciones que este nuevo soporte
ofrece lo perfilan como el gran medio de comunicacion aumentando la

efectividad y eficiencia de los medios tradicionales. (Ver llustracién 1)

Tradicional Internet

Si_n limitaciones de
tiempo o espacio

Eln.un espacio
sicl)qgtrgﬂco de cobertura pca'gal zna o
tempo dobe osibilidades d
tado. reépreguntar, entre ce>tras

LrJ: em|§or dirigiendo Pr
egsajes S muches ocede de un emisor a
et Una cantidad de
personas identificables

(Madero, Medios Tradicionales vs Internet)

llustraciéon 1. Medios Tradicionales vs Internet
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1.1.2 Nacimiento de la WEB 2.0

Los grandes avances tecnologicos han permitido que el gran medio de
comunicacion (Internet) también evolucione. Es entonces cuando se da la
aparicion de la Web 2.0, como un perfeccionamiento de las aplicaciones
tradicionales con un enfoque mas definido en el usuario final. “El Web 2.0 es

una actitud y no precisamente una tecnologia” (Henst, 2008)

Considerando las nuevas tecnologias y alcances actuales, creo que esta
evolucion es normal y responde netamente a una exigencia por parte de los
usuarios. Cuando la web inici6, nos encontrabamos en un entorno estatico, con
paginas en HTML que sufrian pocas actualizaciones y no tenian interaccion
con el usuario, y es esta palabra “interaccién” la necesidad que habia que

satisfacer.

“Si hay una Web 2.0 necesariamente debe existir una Web 1.0 de
donde evoluciona la primera. La Web 1.0 es la Web tradicional que
todos conocemos y que se caracteriza porque el contenido e
informacién de un "site" es producido por un editor o Web master para

luego ser consumido por los visitantes de este sitio” (Gosende, 2008).

En la Web 2.0 los consumidores de informacion se han convertido en
“prosumidores”, es decir, en productores de la informacién que ellos mismos
consumen. La Web 2.0 pone a disposicion de millones de personas
herramientas y plataformas de facil uso para la publicacién de informacién en la

red. (Ver llustracion 2)
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(Blog, 2010)
llustracion 2. Web1.0 y Web 2.0

1.1.3 Redes sociales y comunidades virtuales

Una “Red Social” involucra individuos que tienen algo en comun; parentesco
familiar, laboral, vinculos afectivos, entre otros. Cuando este conjunto de
personas comparten sus intereses, gustos o experiencias entre ellos generan
una “Comunidad Virtual’. Dia a dia, estas redes sociales son mas
especializadas. (Dominguez, 2010) “El sistema de redes ya existe. La idea es
encaminarlas a que los usuarios tengan lo que necesitan, los temas que les

interesan.”

Entonces concluimos que una Comunidad virtual seria la intercomunicacion o
interrelacién entre personas que pertenecen a una red social. Para ilustrar esta
afirmacion tomaremos como ejemplo a la red social Facebook (Ver ilustracion
3), que en hasta el 21 de noviembre de 2010, segun datos tomados de

http://www.checkfacebook.com/ asciende a 547,562,100 de miembros que al

mismo tiempo pertenecen a comunidades virtuales llamadas Grupos, en donde
comparten sus intereses o aficiones mediante fotos, videos, opiniones y

conocimientos.
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1.14

(Zuckerberg)
llustraciéon 3. Logotipo de Facebook

“El tiempo dedicado a Facebook representa casi el 10% del tiempo total que
dedican los usuarios a la web” (Bortnik, 2010). Los usuarios pasan por mes
mas de 7 horas en la red social, contra menos de 2 horas para sitios como

Google, YouTube, Wikipedia o Amazon.

La gestién de una comunidad: objetivos y medicion de resultados

(Eumed, 2010) “Las comunidades virtuales implican la existencia de una ética
de la cooperacién. Los miembros elaboran y procesan informacién para

ponerla a disposicién del resto de su comunidad virtual”.

Tal como sefialamos anteriormente, es importante para la Corporacion Mucho
mejor Ecuador tener una comunidad virtual porque reduce los costos
destinados a enviar noticias a los afiliados o consumidores. Una Comunidad
Virtual bien planificada y gestionada es un buen servicio de valor afiadido
acorde con las posibilidades que ofrecen las nuevas tecnologias de la
informacion y de la Comunicacién (Tics) en la vida cotidiana de los

consumidores y de las empresas u organizaciones.

Este espacio servird para que la Red Social de Mucho Mejor Ecuador se
convierta en una comunidad a través del intercambio de noticias de los
afiliados, eventos, productos nuevos, publicidades, entre otros por parte de los
miembros, asi la gestion sera motivada, asi generaran trafico en el perfil de la

Corporacion.
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1.2 COMUMUNITY MANAGER

1.2.1 Aparicién del community manager

(Castello, 2010) “La implantacion en la sociedad de los espacios de la Web 2.0
y su empleo por parte de los anunciantes en sus estrategias empresariales han

motivado la aparicion de una nueva figura profesional: el Community Manager.

La importancia del tema de estudio radica en la actualidad y novedad de la
figura profesional analizada, dada la rapida incorporacion que esta viviendo
como profesional de la comunicacidon online de la mano de los continuos
cambios que estamos viviendo en el ambito de la comunicacién digital.

La necesidad de gestionar la comunicacién en redes social y comunidades
virtuales para las empresas y sus marcas ha introducido un nuevo empleado a
las organizaciones: Un Community Manager o Social Media Manager, que
es el profesional encargado de gestionar, construir y moderar comunidades en

torno a una marca en Internet.

Esta profesion se perfila dentro de las empresas que descubren que las
conversaciones sociales en linea, son cada vez mas relevantes y que
necesitan un profesional que conozca sobre comunicacion en linea, haciendo

uso de los nuevos canales de comunicacion a través de herramientas sociales.

El Ecuador, a pesar de tener un acceso limitado a internet, es un gran
consumidor de Facebook. “En el Ecuador, el 7.7% de la poblacion tiene acceso
a internet; esto es 3'022.000 personas” (Critico, 2010). “En el Ecuador
1'802.000 personas forman parte de la red social Facebook” (Facebook, 2010).
En tal virtud, un 60% es un publico activo dentro de las redes sociales y
comunidades virtuales. (Ver llustracion 4). “Las compaiiias que no pertenecen

a una comunidad de dialogo, moriran” (ClueTrain, 2000).
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Data for 11/21/2010

Share This Site 2748

Ecuador Male / Female

W male
W female

Eeuador Age Distribution

W==13
1417
W 18-24
Wa5-34
3544
W 45-54
W 55-64
65+

(Facebook, 2010)
llustracion 4. Usuarios de Facebook en el Ecuador

“El Community Manager es el arte de la gestion eficiente de la
comunicacion de otros online, con las diferentes herramientas idéneas
para el tipo de conversacién que creamos conveniente con nuestros
potenciales clientes, ya sea un blog, una comunidad a medida, una
cuenta en Twitter, una pagina de Fans en Facebook, etc., es el rostro de

la marca.” (Coghlan, 2010). ” (Ver llustracién 5)

p &%fg
. .y _

'

(Blog, 2010)
llustracion 5. Gestién del Community Manager
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1.2.2 Responsabilidad del community manager

El Community Manager es una persona con conocimientos sobre estrategias
de comunicacion en linea para llegar a la comunidad de manera efectiva. No
requiere ser un usuario conectado todo el tiempo a las redes sociales, en
realidad es una profesion emergente que requiere de aptitudes especificas

para desarrollar un buen papel. (Ver llustracion 6)

“Un Community Manager es el que crea comunidad en forma responsable. No

so6lo importa generar redes, sino el como lo hace” (Calvimontes, 2009).

?f@_’;;:\-
[ -

o You
o 2|

naF

9{—,4*235'!’ [ El m —_— gﬂlr{? 7
s
“FRe®

)

(Blog, 2010)
llustracion 6. Comunidades Virtuales

Segun los hallazgos obtenidos respecto a los requerimientos y perfiles de un
Community Manager, considero que el perfil basico que deberia tener un CM

dentro de una organizacion, es el siguiente. (Ver llustracion 7)

. Crea

. Asertividad,
Crea Empatia, manifestando
interesandose sus
por su convicciones
i en nombre de
. Crea comunidad

onliney la organizacién.
aprendiendo a

“leer” sus

emociones.

Responsabilidad,
siendo honesto,
transmitiendo

° informacion
Crea verazy

Conocimient mencionando las
o,diaadia fuentes.

con las

ultimas

noticias y

tendencias

de su sector.

(Madero, Perfil de Community Manager)
llustracion 7. Perfil del Community Manager
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1.2.3 Creacion y Gestion de Contenidos 2.0

Las empresas tienen la necesidad primordial de entregar informacion
actualizada a sus clientes y socios a través de sus sitios web y aplicaciones, y
por tanto de gestionar toda esa informacién haciéndola accesible de forma agil
a la persona adecuada en cada momento. Tomaremos como ejemplo al sector
publico donde la Ley organica de transparencia de la informacion publica
(LOTAIP) exige a las entidades de Gobierno publicar la informacién en un
Portal Web.

En el sector privado es importante que los contenidos respondan a los
objetivos y actividades que las empresas definen previamente en su plan

estratégico anual.

(Sanchez, 2010) “Como en otros métodos y técnicas directamente
relacionadas con el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento, las formulaciones teéricas han seguido a la necesidad y
a su resolucion tecnoldgica, o han discurrido en paralelo. En este
sentido, la gestion de contenidos se ha beneficiado de las técnicas y
procesos de produccién y edicion de publicaciones digitales en un

primer momento.

En la actualidad se han desarrollado dos especializaciones principales de la
gestion de contenidos: Web Content Management, WCM, y Enterprise Content
Management, ECM. La primera especializacién (David, 2002) se centra en el
entorno web, y su objetivo principal y sus métodos se orientan a la produccién
de documentos e informacién digitales para el web, especialmente para
portales y webs corporativos. La segunda (Gingell, 2003) encuentra su
fundamento en la idea de gestion total de la informacion en las organizaciones

mediante la integracion de toda la informacion necesaria para alcanzar los
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1.2.4

objetivos de la organizacién proveniente no soélo de sistemas de publicacién,

sino también de sistemas ERP, gestion de documentos, 2datawarehouses, etc.

Estos sistemas descritos deben estar a cargo del CM de la organizacion. Como
eso forma parte de un sistema, este gestor de contenidos y encargado de

administrar la comunidad virtual debera realizar las siguientes tareas:

Coleccion: Esta actividad debera ser realizada mediante la construccion de
relaciones entre los distintos CM de las empresas afiliadas a Mucho mejor
Ecuador, para crear o adquirir informacion.

Gestion: La gestiéon y control de los repositorios de informacion, de los grupos
de usuarios, y de los procesos de soporte para las otras actividades.
Publicacion: Produccion final de publicaciones o productos de informacion

digital, de manera automética o casi automética.

Como conclusién para la creacién y gestién de contenidos diremos que: una
planificaciébn minuciosa apegada a la filosofia corporativa y objetivos que la
entidad persigue, mas un estudio de su mercado, edad, sexo, nivel de
adquisicién, entre otras variables tendra como resultado una gestion de

contenidos exitosa.

El Crossumer y el Prosumer, un nuevo consumidor.

Dentro de la era virtual, varios son los términos que se usan para describir
actores en este campo digital. Es asi que un estudio (The Next Best Brand,
2009) realizado por Método Helmer a través de su Observatorio Permanente

de Tendencias, FUTURE, se genera un nuevo término que seguramente no lo

1 . i .z . . . , .
Los sistemas de planificacion de recursos empresariales, o ERP (por sus siglas en inglés, Enterprise

resource planning) son sistemas de informacién gerenciales que integran y manejan muchos de los

negocios asociados con las operaciones de produccién y de los aspectos de distribucion de una

compaiiia comprometida en la produccion de bienes o servicios. (Tacnetting, 2010)

2 . 4 ; . . .z
En el contexto de la informatica, un almacén de datos (del inglés data warehouse) es una coleccion de

datos orientada a un determinado ambito (empresa, organizacién, etc.), integrado, no volatil y variable

en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que se utiliza. (Tacnetting, 2010)
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encontraremos en un diccionario; el persumer, concepto que nace de la fusion

de personay consumer.

Todos estos conceptos no son sino una muestra de la nueva relaciéon que
reclama el consumidor con las marcas, mas cercana, comprometida y
transparente, y para la que las plataformas 2.0 son un canal idéneo, al permitir
a la empresa participar en conversaciones y aportar contenido de interés para
los usuarios, en un entorno amigable y favorable tanto para consumidores

COmo para marcas.

“Lejos de ser novedoso, el prosumer tiene su origen en los afios setenta,
cuando Marshall McLuhan y Barrington Nevitt predijeron que gracias a la
tecnologia el consumidor acabaria transformarse también en productor” (Gil,
2008). (Ver llustracion 8)

(Blog, 2010)
llustracion 8. Prosumer

Considero importante mencionar que mucho antes de la aparicién de Internet y
de la irrupcion de las redes sociales, las decisiones de los consumidores
estaban mucho mas influenciadas por la comunicacion convencional y por los

contenidos editoriales de los medios.

“Comprabamos aquello que nos indicaban tanto los medios como la
publicidad. Se trataba, por asi decirlo, de un consumo mucho mas
intimo. Pero ahora, debido a las mayores posibilidades que existen de
consultar a través de Internet qué es lo que hacen los otros o,
directamente pedir la opinion de los demas, el consumo se ha vuelto
mas social” (Gil, 2008).
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Si trasladamos lo tradicional, es decir, consultar con familiares o amigos
acerca de un producto o marca, a hacer lo mismo pero en un soporte digital,
automaticamente seremos consumidores aventajados, seremos
comunicadores de experiencias con productos nuevos, marcas Yy Servicios;
esceépticos y comprometidos. “No son consumidores que actien en solitario,
sino que se valen de los demas, del grupo de iguales, para tomar decisiones

relativas a su consumo” (Gil, 2008).

El consumidor, a lo largo del proceso de socializacion en la sociedad de
consumo, ha logrado acumular una serie de conocimientos relativos al
funcionamiento de los mecanismos y estrategias que utilizan las marcas en la
publicidad y el marketing para atraerle. ¢Las consecuencias? Un consumidor
critico y precavido, cuyo aprendizaje de este entorno ha desembocado en un
rechazo de la publicidad que basa sus propuestas en cuestiones que no son

veraces, segun el autor de Crossumer.

Este nacimiento de este nuevo “Lider de opinion virtual” debe ser bien
manejado y potencializado por las empresas o marcas ya que esta influencia
puede ser usada a su favor. Asi, recientemente Citroén Espafia, en
colaboracion con Manpower Professional ha elegido a Jorge Calvo, director
general creativo de la agencia de servicios de comunicacion Braininstant Soup,
para conducir un Citroén DS3 durante un afio y que éste plasme sus

impresiones en un blog.

En la actualidad, los consumidores ejercen una cierta influencia y control sobre
la comunicacion, gracias al poder que tienen los medios sociales. Una opinion
puede facilmente transformarse en un grupo de desertores de una empresa o

en fans de otras.

Todo el mundo puede ser un comunicador pero en este caso el CM de la
organizacién afectada o beneficiada por un crossumer, debe saber usar
correctamente esa informacion para filtrarla, pulirla y usarla a su favor. Es por
este motivo que considero necesario mencionar algunos aspectos o
parametros fundamentales que un crosumer y un prossumer reclaman. (Ver

llustracion 9)
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Agilidad para Respuesta
accederala

informacion . ., inmediata
informacion

Honestidad en la

(Madero, Comunidad Virtual)
llustracién 9. Prosumer y Crosumer. {Qué buscan?

Conclusioén

Queda definido que el Internet no es un nuevo medio de comunicacion sino un canal a
través del cual podemos transmitir y recibir informacién. Con este importante referente,
aparecen distintos actores que hacen uso de este medio para distintos fines; aparecen
soportes, programas y espacios que buscan albergar a consumidores virtuales que

hacen de la internet su nuevo espacio.

Si bien en el Ecuador no existe un niamero considerable de personas con acceso a
internet, respecto a la poblacién total, este pequefio segmento se ha transformado en
un ferviente usuario de este canal, figurando como parte activa de redes sociales,
comunidades virtuales y convirtiéndose poco a poco en generador de opinion virtual.

La retroalimentacion es necesaria y el consumidor asi lo reclama.

Con todo este auge y nuevas tecnologias, las empresas se ven en la necesidad de
administrar, canalizar y direccionar esa informacion que el cliente genera; es este el
motivo que ha generado en la empresas la necesidad de involucrar en sus filas
laborales, un director de comunicacion en la comunidad virtual, un community

manager.

Mas alla de los soportes que puedan existir 0 software que se puedan crear, este
director virtual, debe manejar informacion confiable, honesta y transparente que
responda a la exigencias que las redes sociales, comunidades o sistemas WEB 2.0
generen, siempre tomando como referente, los objetivos vy filosofia corporativa de la

empresa en cuestion.
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CAPITULO 2. LA RED VIRTUAL Y LAS EMPRESAS

Introduccion

El tema de la imagen corporativa es un trabajo que lo realizan los expertos de
marketing en conjunto con los de comunicacién, que utilizan las relaciones publicas,
campafias comunicacionales y otras formas de promocién para sugerir un cuadro
mental al publico. Generalmente una imagen corporativa se disefia para ser atractiva

de modo que la compafiia pueda provocar un interés entre los consumidores.

La imagen corporativa debe ser consistente con el posicionamiento de producto de la
compainiia, de la linea de productos, o de la marca. Cualquier incongruencia entre la
imagen corporativa total y las posiciones de las ofertas individuales del producto sera

confusa para los clientes potenciales y tendera a reducir la rentabilidad de las ventas.

Una buena imagen corporativa total se puede considerar como la suma de todas las
imagenes asociadas a las posiciones individuales del producto de la compafiia. El
nombre corporativo y el logotipo deben también ser coherentes con la imagen

corporativa general.

He definido algunos pilares fundamentales que este personaje debe tener para que el

papel en el medio digital sea 6ptimo, eficiente y eficaz

Escuchar.
Responder.
Informar.

Conectar.

ok oo

Realimentar.

Estos cinco niveles abarcan el desarrollo exitoso de un Community manager dentro de
una empresa. Al ser parte o director de orquesta de esta comunidad digital nos vemos
obligados, por necesidad a ser quienes delineen en base a un plan de comunicacion
general los lineamientos e hilo conductor que en medios y soportes digitales se
manejaran. Gracias a las comunidades digitales tenemos informacion de primera

mano sobre nuestra empresa/marca y podemos realmente saber nuestra percepcion.
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Es por eso nuestro deseo de incluir a la Corporacién Mucho mejor Ecuador dentro de

esta nueva corriente digital, WEB 2.0 y desarrollar un plan de comunicacién digital que

serd manejado por el Community Manager. Es importante mencionar que esta

corporacion brinda servicios y es aun mas importante que el cliente obtenga

informacién inmediata a través de una interface de facil lectura y sobre todo una

respuesta inmediata a sugerencias o dudas mediante soportes digitales.

2.1 LAS EMPRESAS EN LA RED

2.1.1

2.1.2

La Internet, un espacio de difusion.

El Internet no es un medio de comunicacion, sino un canal a través del cual
puede transitar el trafico de informacion de los medios de comunicacion ya
existentes. En un primer momento con Internet, los medios de comunicacién
tradicionales (fundamentalmente: prensa escrita, radio y television) no
encuentran la competencia de un nuevo medio, sino que se les abre la
posibilidad de disponer de un nuevo canal para la difusién de las informaciones

gque cada uno de ellos producen en el lenguaje que les es propio.

Entre muchas de las ventajas que presenta este canal podemos mencionar la
universalidad, 2omnifuncional, en la actualidad es bidireccional (soporte web
2.0), tiene un alcance ilimitado. Estos son algunos aspectos que generan dia a

dia un mayor crecimiento en los usuarios de internet.

Reputacion en linea

Mediante el uso de las redes sociales, los usuarios construyen una reputacion
en linea aun sin saberlo. En Internet, las personas crean una imagen a través
de sus blogs, comentarios, tweets, fotografias y videos. Esta informacion es
rastreable y se mantiene permanente una vez que se ha publicado, y
dependiendo de las condiciones de privacidad de cada sitio, puede estar

disponible para cualquier persona que navegue en Internet.

* es hardware o software ambientes que tienen varias funcionalidades que substituyen sistemas
grandes de usos en un solo interfaz (WordLingo, 2000)
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(Gosende, 2008) "EI 79% de los reclutadores encuestados
rutinariamente revisan en linea la reputacion de un candidato antes de
considerarlo para una entrevista o un puesto de trabajo. Dentro del perfil
de una red social, en el que datos como Nombre, Sexo, Estado Civil,
Ocupacién estan disponibles, lo que tu digas de ti no es lo mismo lo que
gente puede decir de ti, con una simple publicacién en tu muro por

ejemplo en facebook” (Ver llustracion 10)

ML E

2] ] L s
W tuicia] ) sindoesin ey ([ Pt | Eatry fam f ootnen - ihacus | i il Sadiry v | B

(Blog, 2010)

llustracion 10. Perfil de Facebook

Cuando se gestiona y administra una comunidad virtual, la informacion que se
obtiene debe ser minuciosamente seleccionada y manejada. Muchos de estos
comentarios pueden aparecer desde perspectivas emotivas o de experiencia
gque se ha tenido con la empresa o algun producto de la empresa. Si hablamos
de la corporacién Mucho mejor Ecuador, las empresas que tienen un perfil
corporativo deberian ser las “lideres de opinibn o crossumer” para que la

reputacioén en linea sea siempre favorable.

Ahora bien, si esta reputacion ha sido afectada por informaciéon negativa o
errénea, es importante que el CM de la organizacion construya una relaciéon
con el afectado o prossumer. Como sabemos, para manejar correctamente una
crisis es mejor la abundancia de informacion real y honesta ya que si hay
escasez de datos esto genera falsas percepciones e informacion incorrecta que

los crossumer crearan a través de murmuraciones virtuales.
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2.1.3

214

Identidad e Imagen Corporativa digital

La imagen corporativa digital se compone de todos aquellos elementos que las
empresas utilizan en su comunicacion digital y que, habitualmente, se escapan
de las identidades corporativas clasicas. Sabiendo que la filosofia corporativa
responde a Mision, Visibn y Objetivos, estos simplemente deben ser

plasmados digitalmente.

Para mejorar la imagen hacia los clientes, proveedores y, especialmente, a su
publico potencial, las compafiias deben aplicar correctamente su imagen
corporativa a los nuevos medios. Con el objetivo de apoyar a la Corporacion

Mucho mejor Ecuador desarrollamos los siguientes elementos:

Pagina web corporativa

Firmas de correo electronico.

Plantillas para Microsoft Office: Word, Power Point y Excel.
Catélogos PDF interactivos

Boletines.

Blogs corporativos.

Presencia en Redes Sociales como Facebook

Video presentacion corporativa

Comunidades de marca o marcas en comunidades

“Una comunidad de marca es aquella que bajo el amparo de una marca
concreta se crean entornos sociales de colaboracién para con sus
clientes. Las comunidades estan vinculadas a la naturaleza social de la
marca y se presentan como un objeto construido socialmente gracias al
trinomio cliente-empresa-cliente que se pone de manifiesto en estas

plataformas” (Chema, 2009)
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Si consideramos lo antes mencionado, claramente podemos definir que La
comunidad afecta positiva o negativamente la marca — imagen — de una

empresa. (Ver llustracion 11)

Se percibe como una agencia de
consumidores que cooperan en la vida y
desarrollo de la marca.

Se convierte en una valiosa fuente de

informacidn para los clientes.

La propia interaccidn provoca un
beneficio social de caracter afectivo al
miembro.

(Madero, Comunidad Virtual)
llustracién 11. Las comunidades virtuales

Una Marca en una comunidad virtual va mucho mas alla de un banner
despegable con publicidad. Ante este panorama, las organizaciones de
productos y servicios exploran distintos caminos para aprovechar estas
plataformas, las cuales constituyen espacios con gran potencial para las
marcas. El desafio consiste, entonces, en saber cémo seducir al usuario,
sorprenderlo y vincularlo a la marca, pero sin invadirlo con publicidad y

acciones de marketing predecibles.

(Sztarkman, 2010) “Hemos visto casos de compafias, en Estados Unidos, que
al lanzar un nuevo sabor de golosinas, generaron golosinas virtuales para que
la gente se regalara dentro espacios como Facebook o Myspace, generando

4awareness de un nuevo sabor.”

Entonces, es importante gestionar una comunidad de marca donde los

usuarios expresen su fidelidad o gusto por la marca y por otra parte, estudiar

*Se trata de una de las fases por las que pasa el consumidor antes de la
compra. El futuro comprador empieza a estar alerta sobre las menciones
que se producen sobre el producto que le empieza a interesar. (Marketing P.
, 2011)
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las redes y comunidades donde mi publico objetivo tenga alta presencia para
crear una interaccion que los lleve a formar parte de la comunidad de marca.

(Ver llustracion 12)

ncia para tuneg... % | [E] Mucho Mejor Ecuador ¥ | MM Awareness | Diccionario de Marketing < | -

io  Perfil uenta ¥

# Editar perfil

Buscar

facebook

Mucho Mejor Ecuador

@ Calidad en Corporacion Mucho mejor Ecuador # Estudio en Promover y defender la producdon
ecuatoriana de Calidad B Macid el 25 de noviembre & Agregar tu cudad actual # Agregar tu

dudad de origen # Editar perfil

Compartir: [5) Estado Foto ¢]] Enlace '7H Video

ﬁ Muro

[ Informacidn

Fotos (47)

A0 amigos .
e

Amigos (4999)

v Ecuatorianos Por
El Mundo

S

Chef Marcos

Cero Latitud
Octava Edicion

Pablo Villacres
Guaman

Patoloko Arizaga

HMarco Cuzco
Ortega

¢Qué estds pensando?

HMucho Mejor Ecuador
ESCRIBE AQUI tu frase por el dia del Amor v la Amistad; debes incluir la palabra
CALIDAD, Las mejores frases recibirdn deliciosas sorpresas.

s+ @ *Me gusta - Comentar

1 A Mafer Galvez, Ivén Espin, Johanna Marquez y otras 2 personas mas les
gusta esto.

Bl Paul Mera Tamayo CALIDAD NO TIENE NADA QUE VER CON
VANIDAD, TODO LO HECHO EN ECUADOR ES PURQ AMOR.....

Hace 22 horas - Me gusta - &b 4 personas

Mary CruzLA CALIDAD DE LO QUE SOMOS SE REFLEJA EN LO QUE
HACEMOS. .Y SI LO HACEMOS CON AMOR,, ENTREGA,
SENTIMIENTO..NO S0LO TENDREMOS UN PRODUCTO DE
EXCELENTE CALIDAD...SING UNA CALIDAD DE SER HUMANG...Y
MUCHD MEJOR. 51 ES HECHO EN ECUADOR

Hace 19 horas - Me gusta

Xavier Salas ECUADCR.. CALIDAD,DULZURA ¥ AMOR. ... REGALA
CALIDAD, REGALA DULZURA Y POR SUPLUESTO REGALA AMOR...
DISFRUTA DE ESTE SAN VALENTIN JUNTO A LAS PERSONAS QUE
MAS QUIERES, ,, ¥ NO OLVIDES QUE SI ESTA HECHO EN ECUADOR.
ES MUCHO MEJOR...iii

Hace & horas - Me gusta - &) 1 persona

Escribe un comentario. .,

Togues

E Juan Carlos Crespo Vasquez - Devolver el
toque

Luis Alberto Tamayo Ibafiez - Devolver el
togque

Juan Madias - Devolver el togue
Jose Quinteros - Devalver el toque
Mostrar todos (14)

Personas que guiza conozcas Ver todas
. c._( Camara Consultoria Cuenca
[ 45 amigos en comn

® ¢§l Agregar a mis amigos

Patrocinado Crea un anuncio

Construye tus suefios x®
N 2 iluega a CityVille ya!

Cerverus Vera played this.
MUSICALISIMO x
En |2 Semana del Amar,

Enamérate de
MUSICALISIMO!
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Dices que NO eres CHOLO? X
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[0 alolem @iz =0 @0 & O

200,55.6.55
29 | =
|

(Madero, Captura de Pantalla de la WEB de Mucho mejor Ecuador, 2011)

llustracién 12. Publicidad en Redes Sociales

29



2.2 MUCHO MEJOR ECUADOR EN LA RED

2.2.1 Antecedentes e Historia

La Corporacion Mucho mejor Ecuador, es una institucion privada, sin fines de
lucro y apolitica, con recursos auto gestionados, que busca a través de
distintas acciones comunicacionales, apoyar a la industria en el Ecuador y con

ello garantizar el trabajo de los ecuatorianos. (Ver llustracién 13)

®

iMucho
/@? ‘mejor’

ECUADOR

(Ecuador)
llustracion 13. Logotipo de la Corporacion Mucho mejor Ecuador

MISION: Incentivar el consumo del producto ecuatoriano de calidad a través de
la campafia “i{Mucho mejor! si es hecho en Ecuador” con la implementacion de

la huella tricolor como marca distintiva de la campaiia.

VISION: Mantener, difundir, y sostener la campafia en el largo plazo,
aglutinando el mayor nimero de empresas que fabrican con calidad para que

lleven en sus empaques la huella.

Segun dos estudios realizados por la consultora Advance, en los afios 2008 y
2009, la Corporacion tenia una presencia en el mercado del 25% y 48%
respectivamente. La gente reconoce este icono impreso en varios empaques,
envolturas, revistas, papeleria y empieza a determinarse como la Marca Pais

de Consumo del Ecuador.

Hasta noviembre del afio 2010 se registran 433 marcas que actualmente usan
la huella digital tricolor en todos sus soportes comunicacionales. Por este
motivo, la proyeccién que se planted en inicios de este afio, es subir de 48% a
60% la presencia de este logotipo en el mercado ecuatoriano. (Ver llustracion
14)
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(Ecuador)
llustracion 14. Percha de supermercado con productos afiliados

2.2.2 ¢Por quélanecesidad de estar presentes en lared?

La tendencia siempre marca nuevas oportunidades para gestionar y construir
una marca. Tal como nos muestra el llustracién (usuarios Facebooks en el
Ecuador), un segmento que aun no ha sido trabajado por parte de esta
institucion es el comprendido entre 18 y 24 afios. Ademas segun la encuesta
realizada los miembros actuales de la Corporacion Mucho mejor Ecuador, 67%
de ellos tienen un perfil personal y 55% gestionan un perfil corporativo como un

CM de dicha institucién. (Ver llustracion 15)

Ecuador Age Distribution

B<=13
B 1417
18-24
B 25-34
B 35-44
B 45-54
B 55-64
65+

(Facebook, 2010)
llustracion 15. Usuarios por segmento/edad, usuarios de Facebook en el Ecuador
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2.2.3

Situacién Actual de la presencia y participacion de marca virtual.

Tomando como referencia lo citado anteriormente, he considerado los aspectos

basicos y fundamentales para construir la imagen e identidad corporativa digital

para tener un primer indicador. Estos resultados han sido tabulados como base

en una encuesta realizada al 50% (150) de los afiliados a Mucho mejor
Ecuador. (Ver Tabla 1)

Soporte Usuarios | Sugerencia Proyecci(')n
Péagina web | 37% Generar una nueva plataforma e | 60%
corporativa interface basada en la Web 2.0
Firmas de correo | 100% Mantener las firmas Mantener
electroénico.
Plantillas para | 0% Construir  plantillas para que la | 50%
Microsoft Office: informacién pueda ser enviada con mas
Word, Power Point y eficiencia
Excel.
Catéalogos PDF | 0% Construir catalogos interactivos para que | 50%
interactivos la informacién pueda ser enviada con
mas eficiencia
Boletines. 25% Diagramar los boletines segun | 100%
normativas que se expresan en el libro
Como escribir en la Web de Guillermo
Franco
Blogs corporativos. 0% Generar este espacio donde los afiliados | 100%
podran acceder a informacioén de calidad,
nuevas normativas, exigencias, codigos
de produccion, etc.
Presencia en Redes | 0% Crear un perfil Corporativo dentro de una | 100%
Sociales como red Social para gestionar una comunidad
Facebook virtual y en lo posterior una comunidad
de marca.
Video presentacién | 0% Producir un video corporativo que para | 100%

corporativa

un soporte digital donde el prosumer y el
crossumer sean los gerentes de los

actuales empresas afiliadas

(Madero, Resultados de investigacién preliminar, 2010)

Tabla 1. Resultados de Investigacion preliminar
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2.2.4 Gestion de redes o comunidades de marca de Mucho mejor Ecuador

Posterior a generar un perfil corporativo de Mucho mejor Ecuador en

Facebook, se gestionard mediante el CM de la organizacion la informacion,

fotografias, videos, entro otros soportes que ayuden a construir una comunidad

virtual donde en tres etapas se espera alcanzar una gran presencia en medios

digitales. (Ver llustracion 16)

Ve

\

eGénesis Virtual de
Mucho mejor
Ecuador. En esta
etapa se creara un
Perfil Corporativo en
Facebook y una
cuenta en Twitter.

| Etapa 1l

Etapa 2

eGestion de
contenidos.
Apegados al Plan de
Comunicacion Anual
se seleccionara los
temas.

J

(Madero, Metamorfosis de Mucho mejor Ecuador)

llustracién 16. Metamorfosis MME a MMED

Conclusioén

( =

eEvaluacion. A inicios
del afio 2011se

realizara una
investigacion para

determinar los fans y

seguidores de la
marca

Etapa 3

Es importante considerar y estudiar a cabalidad el soporte e informacion que voy a

subir en él. Es bueno estar en todo, lo malo es no saber manejar la informacién

adecuada para cada soporte. Cuando mi marca es expuesta a través de estos

soportes digitales, las personas podran opinar positiva o negativamente, lo importante

y esencial en el community manager, es poder manejar y filtrar esa informacion que

puede perjudicar mi reputacion.

Construir una comunidad de seguidores o fieles compradores a través de un “me

gusta”, requiere un trabajo extenso, que va de la mano con acciones reales que el
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publico real debe conocer. En lo virtual no solo debe parecer, debo ser para que la
gente opine positivamente de mi. Esto depende de una intima y fuerte relacién con el
departamento de comunicacion y la gerencia de la empresa. Las actividades virtuales

deben responder a acciones reales.

Involucrar a la empresa en estas nuevas tecnologias, requiere un estudio y
planificacion del segmento que usa esta alternativa de comunicacion. Es
recomendable involucrar a la empresa en medios digitales por etapas, generando en
cada espacio una fuerte y clara presencia de acuerdo al segmento que mas use este
soporte. Dejar una vana idea virtual se presta para falsas especulaciones y

seguramente no contribuye a objetivos macros de la empresa.
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CAPITULO 3. PLAN DE COMUNICACION

Introduccion

La investigacion documental estarA basada en conceptos ya manejados sobre
identidad e imagen corporativa, ademas de cultura organizacional y comportamiento
institucional, temas fundamentales para la construccion y presencia de marca en
medios digitales. La imagen corporativa se refiere a como se percibe una compafia.

Es una imagen generalmente aceptada de lo que una compaiiia "significa".

Las encuestas telefonicas y fisicas que se realizaran, permitirdn determinar un
indicador inicial de la imagen de Mucho mejor Ecuador en soportes digitales. Si bien
la presencia de marca puede ser alta, la participacion no necesariamente lo sera. La
tendencia actual es hacer que la marca sea un referente, actie, participe como vocero

en una comunidad.

Una vez analizados los datos obtenidos de esta primera investigacion, se plantearan
soportes y espacios donde la marca tendrd presencia. Si bien es una marca ya
reconocida, en medios digitales aun no lo es, por ese motivo se tendra un plan de
introduccion, desarrollo, posicionamiento y mantenimiento para que la marca se

fortalezca con el tiempo y se mantenga en el mismo.

La planificacién de una campafia de difusion sera desarrollada en base a los primeros
indicadores obtenidos. Una vez analizada la campafia, se procederd a evaluar y
desarrollar estrategias para cada espacio. Si bien podemos manejar distintos
mensajes, el concepto sera uno solo. Las tacticas empleadas para cada espacio o
momentos dependeran en gran medida del momento en que sean planteados los

mismos.

En la pagina web de la corporacién, matriz de todos los soportes social media que
usaremos, se implementara un espacio de encuestas para usuarios. Esto nos
permitira saber en qué espacios han observado el logotipo de Mucho mejor Ecuador.
Ademads, tendremos hipervinculos (link) con redes y comunidades virtuales y a través
de un contador interno sabremos que tendencia tienen nuestros visitantes y qué

espacios son los ideales para gestionar presencia en un inicio y luego participacion.
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3.1 PLAN DE COMUNICACION VIRTUAL PARA MUCHO MEJOR ECUADOR

3.1.1 Poblacioén

La primera comunidad o grupo virtual que se pretende construir en base a una
caracteristica comun, son los diferentes publicos, normativos, funcionales y difusos
gue forman parte directa o indirecta de Mucho mejor Ecuador. Esta comunidad sera

considera de la siguiente manera:

Afiliados: 410 individuos

Proveedores: 20 individuos

Funcionales: 4 individuos

Normativos: 6 individuos

3.1.2 Andlisis del publico objetivo segun comunidades virtuales.

“En el Ecuador, el mercado objetivo para Mucho mejor Ecuador, en la
Red Social Facebook son los usuarios comprendidos entre 18-24 y 25-
34 afios; sumados estos dos segmentos representan mas del 60% de

los miembros de Facebook en el Ecuador” (Facebook, 2010).
Por este motivo, consideraremos estos dos grupos para actividades a favor de

la gestion de la comunidad virtual de la Red Social de Mucho mejor Ecuador en

Facebook. (Ver llustracion 17)
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Publico Objetivo
Primario: Hombres
y mujeres
comprendidos
entre 18 y 24 afios.

Publico
virtual de

Mucho mejor
Ecuador

Publico Objetivo
Secundario:
Hombres y
mujeres
comprendidos
entre 25y 34 afios.

(Madero, Publico virtual para Mucho mejor Ecuador)
llustracion 17. Publico objetivo virtual para Mucho mejor Ecuador

(Espinosa, 2010) “ Twitter en Ecuador de acuerdo al ranking de Alexa ya
ocupa el puesto Numero 13 por encima de los principales medios de
comunicacion. Diario El Universo le sigue en el puesto 17 y ya supera a
Mercado Libre. Twitter crecié en forma casi vertical en el 2010, cuando
en el 2009 Google Trends ni siquiera registraba visitas de Twitter en

Ecuador.

(Lopez, 2010) Twitter: gorjear, parlotear, trinar es un servicio gratuito de
®microblogging que permite a sus usuarios enviar micro-entradas basadas en texto,

denominadas "tweets", de una longitud méaxima de 140 caracteres.

> EI microblogging, también conocido como nanoblogging, es un servicio que permite a sus usuarios
enviar y publicar mensajes breves (alrededor de 140 caracteres), generalmente de sélo texto. Las
opciones para el envio de los mensajes varian desde sitios web, a través de SMS, mensajeria instantanea
o aplicaciones ad hoc.
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Tal como se muestra en la siguiente llustracion, el uso del Twitter despegd en
el 2010, puntualmente el 30 de septiembre donde el hecho de mayor
acontecimiento se produjo con el supuesto atentado al presidente de la

Republica del Ecuador, Rafael Correa. (Ver llustracion 18)

Interés a lo largo del tiempo [ Previsign @ Titulares de naticias
Interpretacién de estas cifras

T T T T T T
2004 2005 2008
[* El Gltimo wvalor del grafico se basa en datos parciales y puede cambiar. Mas informacion.

(& Gougle | Insertar este gréfico

(Blog, 2010)
llustracion 18. Usuarios de Twitter en el Ecuador

3.1.3 Definicion de publicos objetivos. (Ver llustracion 19)

* Blog: e Twitter:
Segmento Segmento

® Facebook:

Segmento
Empresarial General /
Informativo

Adolescentes

(Madero, Publicos objetivos digitales)
llustracion 19. Definicion de Publicos Objetivos
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3.1.4 Desarrollo del discurso para cada publico. (Ver llustracion 20)

Facebook

3.15

eFacebook:
Concursos,
eventos. Se
desarrollara
interactividad entre
temas y propuestas
para despertar el

interés y asi
gestionar una
comunidad virtual.

*Blog: Se invitara a
los empresarios
para que escriban
sobre un tema
actual.

(Madero, Comunidad Virtual)

llustracién 20. Discurso para cada publico

eTwitter: Noticias y
eventos actuales
.Minuto a minuto
se informard sobre
sucesos
importantes
referentes a
actividades
previamente
programadas por la
Corporacidon Mucho
mejor Ecuador.

Plan de introduccién de la empresa — marca en comunidades virtuales.

(Ver Tabla 2)

Soporte Actividad Inicio

Facebook Cuenta Corporativa Perfil y descripcion
Blog Blog Perfil y descripcion
Twitter Cuenta Informativa Perfil e informacion

(Madero, Publicos objetivos digitales)

Tabla 2. Tipo de Cuenta Virtual
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3.1.6 Tacticas de comunicacién, segin la comunidad virtual.

Los soportes digitales que usaremos seran Facebook, Twitter y Blogger. Para
cada uno de ellos se usardn tacticas que ayudardn a potencializar la
participacién del usuario, miembros o seguidores de la Corporacion Mucho
mejor Ecuador. Estos soportes seran claramente definidos y segmentados
segun edad, lo cual nos permitira saber qué discurso y publicacién se colocara

en estos espacios.

En el Twitter se publicaran noticias referentes a la produccion en el Ecuador,
frases de los voceros o noticias que generen los afiliados de Mucho mejor

Ecuador.

En el Facebook se publicaran eventos, fotografias y artes de la Corporacion

Mucho mejor Ecuador. Estos ayudaran a construir la comunidad virtual.

El Blog se alimentara con escritos de los referentes de las empresas afiliadas.
Mes a mes se enviara un oficio para motivar a las empresas a escribir articulos
referentes a su producto, calidad y el vinculo que ha desarrollado con Mucho

mejor Ecuador.

3.1.7 El Blog, un espacio para expresar y escuchar.

(Marketing, 2007) “Cuando redactas un e-mail, estds expresando tu
sentir, tus ideas o puntos de vista a alguien en particular. En un blog es
algo muy parecido, la diferencia es que al escribir no se lo expresas solo
a una persona, sino al mundo entero, ya que el blog es un escaparate
para tus pensamientos, ideas, sentimientos, criticas, puntos de vista o
comentarios, ya sea en forma escrita, en voz, fotografia o en video

acerca de un tema en particular que te interese o apasione”.

Mucho mejor Ecuador es una marca que se enfoca en sentimientos y
compromiso y es por este motivo que considero necesario generar este

espacio para que los afiliados y consumidores de productos ecuatorianos,
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3.1.8

expresen su sentir respecto a esta campafa. Este lugar ser4 considerado
como ese soporte de atencion al cliente.

Cada 15 dias se publicard un texto redactado por representantes de las
empresas que actualmente colocan el logotipo en sus empaques. También se
permitird que usuarios suban sus comentarios, sugerencias 0 experiencias

para generar ese espacio donde Mucho mejor Ecuador, pueda escuchar.

Plan de medios digitales “Social Media” como un canal de publicidad.
(Ver llustracion 22)

Twitter. Se realizard la
promocién del evento
en tiempo real. Se
contara lo que en ese
momento esta
realizando MME.

Facebook. A través
de etiquetas se
publicitaran los

eventos/actividades

Pagina WEB 2.0 de Mucho
mejor Ecuador. Primer espacio
donde se realizaran
publicaciones
(promociones/eventos)

(Madero, Plan)
llustracion 21.Plan de Medios Digitales. Social Media

La cronologia que se seguira para implementar en Mucho mejor Ecuador el
Social media, respondera netamente a la funcionalidad de cada soporte. Se
pretende generar una noticia, evento o actividad tal como lo hicieran los medios
tradicionales; la diferencia, es que esto seria con costo sumamente mas bajo.
(Ver llustracion 22)
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Seguimiento Testimonios
[P Event.o/ Facebook Promec_lon/ Minuto a Blog de =
WEB Lanzamiento Publicidad : participantes
minuto
del evento

(Madero, Cronologia)
llustracion 22. Cronologia del Social Media en Mucho mejor Ecuador

3.1.9 Implementacién de la Pagina WEB 2.0 de Mucho mejor Ecuador.

Luego de un minucioso estudio, respecto a la funcionalidad de la pagina WEB
de Mucho mejor Ecuador, se plante6 a la direccion de marketing, la evolucién
tanto en imagen como uso de la misma. Gran parte del trabajo que se realiza
con los afiliados es de servicio y la pagina WEB que se venia manejando no

aportaba para la nueva tendencia en soportes virtuales.

El objetivo principal que busca la pagina WEB de la corporacion es: (Ver
llustracion 23)

WEB 1.0 WEB 2.0

Servicio en Linea (chat
online)

Pl:orn_ocién de una ficha
técnica de los afiliados
Promocién de |
EH ivi
Marcas de los afiliados Actg/l(':ade;/ L
€ los afiliados

Actividades de Mucho
mejor Ecuador

Actividades de Mucho
mejor Ecuador

(Madero, Tradicional vs Internet, 2010)
llustracién 23. Web 1.0 vs Web 2.0 de Mucho mejor Ecuador
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El presupuesto destinado a este cambio, se ajustd a las necesidades de Mucho
mejor Ecuador. ElI cambio a la nueva plataforma tardo entre 20 y 60 dias.
Mucha informacién fue migrada y pulida. El texto de varias frases se cambio
debido a las exigencias del nuevo mercado digital. Se trabajé en la imagen y
buen manejo de la identidad e imagen corporativa digital. (Ver llustracion 25)

o | ) | ® hitpsune muchomejorecuador.org.ec/inderazpx

x @softonic - Qs ~ BER en ~ [ OO EIEID0 B eats - | ) [ moteas (1379 - > @

¢ Favoritos | i @ Sitios sugeridos = ] Galeria de Web Slice ~

o ~ - S
‘. Mucho mejor si &5 hecho en Ecuador - Inicio [ ~ [ @@ ~ Paginax Seguridad v Heramientas~ @~

Saca ese creativo de calidad
nue tienes como ecuatoriano

Novedades Afiliados Afiliaciones Recientss | J0UIres CONOCEMos Mmas? | Estudios - Anallsiz

(Madero, Captura de Pantalla)
llustracion 24. Pagina Web 2.0 de Mucho mejor Ecuador
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Conclusioén

Sin duda, un buen estudio y analisis proveerd de informacion valiosa al community
manager de la empresa. Desarrollar y abrirse paso en estos soportes con un discurso
para cada publico es lo ideal para la organizacién, ya que mantiene a la marca activa y
con acciones bien enfocadas construye una comunidad que se apega y es parte activa

de este espacio virtual junto con la empresa.

Utilizar la informacion y tecnologia adecuada permitird optimizar recursos y generara
ganancias por presencia de marca en estos espacios virtuales, gestionando asi una

imagen fresca en la red.
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CAPITULO 4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La participacion y presencia en el mercado de consumo ecuatoriano que tiene
la Corporacion Mucho mejor Ecuador con el logotipo de la huella digital en
soportes fisicos como: empaques, etiquetas y publicidad, es sumamente
importante. En los medios digitales aln se carece de participacion y es por eso
gue considero fundamental desarrollar este nuevo perfil dentro de la

organizacion.

La tendencia, no solo por “moda” sino por necesidad y utilidad, dia a dia exigen
a las empresas situarse donde esta su publico meta, para ser vistas.
Comunidades virtuales, redes sociales son esos espacios que el consumidor
digital ha desarrollado y en el a diario maneja gran parte de su actividad

personal o laboral.

Buscar conceptos y desarrollarlos en base a un plan de comunicacién digital
gue he presentado, considero necesario para que Mucho mejor Ecuador no se
despegue de la actualidad y responda al usuario en un mismo canal, en una
misma linea, conteste esa exigencia que estos nuevos consumidores buscan,

ser atendidos en linea.

No debemos ser ajenos o cerrar el camino a la evolucién de nuevos soportes y
espacios. Se debe trabajar un paso adelante del usuario, de la tecnologia de lo
gue espera el cliente de nosotros. Partiendo de este nuevo esquema sabemos
a ciencia cierta que estos modernos canales son mas que inter-conectores, y
pasan a ser una palestra donde cualquier empresa puede erguirse y comunicar

lo que los usuarios quieren escuchar.

Ser parte de la comunidad virtual y ser considerado como un referente es un
reto importante en el mundo actual, no solo para estar en las primeras lineas
de un diario, de un perfil de una comunidad, sino ademas para ser ese lider de
opinidn que construye mas que una simple idea, un concepto que a través de
la construccién de relaciones serd en los usuario (consumidores) una esencia,

un estilo de vida.
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4.2 Recomendaciones

Segmentar el publico virtual para determinar las actividades a realizar;
partiendo de aqui desarrollar actividades dinAmicas donde el usuario se sienta
comprometido y confiado en la corporacién Mucho mejor Ecuador. Ser veraz y
honestos para generar un clima de aceptacién y vinculacion si prejuicios.

Construir la marca virtual con acciones reales.

Permitirse un didlogo “jerga” que vaya de acuerdo a la edad o tendencia del
publico al que nos estamos dirigiendo, sin perder de vista la mision de la
corporacién. Trabajar en discursos distintos siempre bajo un mismo concepto.
Comunicar las vivencias de las personas que han tenido alguna experiencia

con la corporacion.

Gestionar espacios donde los afiliados puedan interactuar con el publico
(consumidores) y generen colaboracién, satisfaccion y compromiso. La
construccion de relaciones es importante para que el usuario no sea
considerado uno mas, sino alguien importante que aporta a la gestion de

Mucho mejor Ecuador.

Las nuevas tendencias en las que los consumidores ya no se segmentan solo
por edad o género, exige a los comunicadores implementar soportes actuales
que les permitan involucrarse en estos espacios donde se agrupan mas que un
segmento, una comunidad. Es por eso que el estudio previo seguramente

aportara a que esta herramienta contribuya y no destruya a la empresa.

Investigar el comportamiento social, el gusto por la interactividad o la
comodidad de estar presente en diversos lugares desde un mismo ordenador,
motiva seguramente a las empresas a incluir en su plan de accién gerencial,
estrategias con un presupuesto acorde para ejecutar acciones que les permitan

ser parte del diario vivir, a través de un click.

Existe variada bibliografia que seguramente aportara al éxito de una campafia
virtual. Lo que se debe tomar en consideracion es que el know how del
negocio, no necesariamente podra ser aplicado a lo virtual; cultura, palabras,
acciones e incluso fotografias podran afectar positiva o negativamente a algun
miembro de la comunidad virtual. Definir y planificar siempre en base a los

objetivos e la empresa, es lo ideal, es el trabajo del Community Manager.
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