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RESUMEN

Plan Estratégico de Mercadeo Digital a través de Redes Sociales para el Centro de

Documentacién del diario El Universal.

Autoras: Michelle Carrillo

Crisné Sulbaran

Tutora: Profa. Dra. Elsi Jiménez

El diario El Universal cuenta con un Centro de Documentacién que fue creado en el afio
1996, con una valiosa coleccién que data desde el afio 1909 desde la creacion del diario;
con mas de 12 millones de fotografias y documentos hemorograficos hacen de la coleccion
una de las mas importantes, antiguas y enriquecedoras del pais, actualmente el Centro no
cuenta con presencia en las plataformas digitales que le permita dar a conocer y difundir
los productos y servicios que ofrece, lo que representa un problema, ya que en esta era
digital las empresas y organizaciones estan redirigiendo su contenido a nuevas plataformas
digitales para adaptarse a los requerimientos de los usuarios, es por esto que, surge la
necesidad de desarrollar un Plan Estratégico de Mercadeo Digital a través de Redes
Sociales para el Centro de Documentacion del diario El Universal, para impulsar la difusion
de los productos y servicios y fomentar una relacién interactiva entre el Centro y usuarios
en las redes sociales, creando comunidades virtuales, con contenido de valor para captar
usuarios reales y potenciales. Se aplicé un cuestionario a los trabajadores del centro, a los
usuarios y una entrevista a personal experto en marketing digital, donde se pudo conocer
los productos y servicios que ofrece el centro y determinar las necesidades de los usuarios
para posteriormente desarrollar las estrategias pertinentes en cada red social para lograr los
diferentes objetivos planteados. Se concluye en la presentacion de un plan estratégico
principalmente dirigido a los empleados del Centro de Documentacion del diario El
Universal, y a todo aquel estudiante e investigador interesado en desarrollar y gestionar
plataformas digitales para unidades de informacién.

Palabras claves: Centro de documentacion, plan estratégico, marketing digital, redes

sociales, Centro de Documentacion El Universal, usuarios, informacion



INTRODUCCION

Los Archivos son entes que desde cientos de afios se han ocupado del resguardo,
conservacion y difusion de documentos de valor para la sociedad. Para el profesional en
Archivologia es importante llevar a cabo actividades y proyectos guiados al desarrollo de
estas instituciones, ya que son el primer campo laboral de dicho profesional. Muchas veces
las tareas que se realizan en archivos, museos, centros de documentacion y bibliotecas
quedan en el olvido del publico en general; todas las labores de gestion y preservacion no

cuentan con la suficiente difusién en la sociedad.

Para darle solucion a esta problematica existente en el Centro de Documentacion del
diario El Universal (uno de los mas antiguos de Venezuela), se plantea la elaboracion de
un disefio de plan estratégico en mercadeo digital a través de redes sociales, con el fin de
acudir al publico en general para difundir los servicios y productos de informacién con los
que cuenta el Centro. De esta manera se estara enfocando no sélo en el publico
especializado, sino también en un publico lleno de interés y curiosidad en diversos temas de
la historia y el acontecer nacional e internacional. El objetivo es que los usuarios entiendan
lo que desde el archivo se ofrece y que éste contenido resulte atractivo para generar
conocimiento, para investigaciones, para conocer mas de historia o simplemente para

comprender mas sobre los hechos que han afectado y que afectan al pais donde viven.

A través de la presencia del Centro de Documentacion en redes sociales, se
evaluaran estrategias adecuadas al Centro, respondiendo a interrogantes como, ¢qué se
quiere transmitir?, ;a quién?, ;como? y definiendo cada una de las herramientas a emplear
para mejorar la difusion de la informacién. Ya que es un Centro que resguarda
documentacién que data desde 1909, se puede aprovechar su contenido histdrico para crear
nuevos productos y servicios donde los usuarios se sientan mas atraidos. Es un trabajo que
implica una seleccion de documentos de valor para la sociedad, que con la aplicaciéon de

diversas estrategias archivisticas y de mercadeo, puede mejorar la relacion con los usuarios,



y al mismo tiempo cooperar con la difusion de la informacion y de las tareas realizadas en

el centro.

Es importante igualmente conocer la opinion por parte de los usuarios acerca del
Centro de Documentacion, la adecuacion de los servicios respecto a sus necesidades, qué
mejorarian y como valoran el trato y la informacion recibida y hacer de su conocimiento los
nuevos canales por los que podrdn enterarse de las novedades del Centro de

Documentacion, de esta forma se mantendran a los usuarios reales del centro.

Esta investigacion comprende cinco capitulos; Capitulo I: problema de la
investigacion, que permitird abordar una vision de la situacion actual y la problematica que
presenta el centro de documentacion, los objetivos que se pretenden alcanzar y la
importancia de desarrollar esta investigacion. Capitulo Il: marco teorico, estableciendo los
antecedentes de la investigacion, y las bases tedricas. Capitulo Ill: marco metodoldgico,
permitira establecer los procedimientos técnicos y metodoldgicos a través de los cuales se
desarrollara la investigacion. Capitulo 1V: Anélisis de datos, se desarrollan los resultados
del instrumento aplicado. Capitulo V la propuesta, se desarrolla el plan estratégico: A
través de esta investigacion se pretende disefiar un plan estratégico de mercadeo
digital para el Centro de Documentacion del diario El Universal, difundiendo los productos
y servicios existentes en el centro, e incorporar nuevos servicios que permitan abordar y
superar las necesidades informacionales de los usuarios con la utilizacion de las

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.
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CAPITULO |

El Problema de Investigacion

Planteamiento del Problema.

Los medios impresos brindan noticias de indole internacional y nacional,
permiten y facilitan el soporte de investigaciones y la redaccion de otras noticias, deben
garantizar a los usuarios internos y externos el acceso permanente a los productos que
ofrecen, a los textos, fotografias, infografias e ilustraciones producidas y adquiridas por el
medio. En la actualidad el archivo de prensa, representa tanto para el profesional de la
informacién como para el usuario un reto, ya que implica sumergirse en las diferentes
plataformas digitales y enlazar estos contenidos en la web 2.0; éstas unidades son una
fuente de informacion importante para la historia y el acontecer del pais por su contenido,
por lo que se deben establecer planes que permitan ofertar los servicios que tienen y

facilitar su acceso.

Tal es el caso del Centro de Documentacion del diario EI Universal, que
inicialmente fue el archivo de EIl Universal, este Centro resguarda informacion valiosa
que data desde la creacion de diario, el 01 de Abril de 1909 hasta la actualidad, y ofrece
diversos servicios basicos a los usuarios internos y externos que alli acuden, como lo son
visitas guiadas, préstamos internos, facilitar sus productos para que los usuarios puedan
realizar sus busquedas y asesorias tales como: investigaciones de indole literarias,
historicas, referenciales, entre otras, las cuales se obtienen Unicamente a través de la via
del acercamiento hacia el centro de documentacion y a través de consultas por correo
electronico. La problematica que se evidencia en el Centro de Documentacion es que no
se encuentra presente en ninguna red social, ni ejecuta ninguna otra estrategia de
mercadeo digital adaptado al centro de informacidn y acercamiento a sus usuarios, lo que
dificulta cubrir las necesidades informacionales de los posibles usuarios para facilitar el
desarrollo de investigacién, produccion intelectual y captar mas usuarios reales y
potenciales. Cabe resaltar que a pesar de esta limitante, el diario El Universal cuenta con
una pagina web, en la que publican la informacion acerca del diario y noticias resaltantes

del momento, sin embargo se puede observar que no cuenta con un espacio dedicado



especificamente al Centro de Documentacion y los servicios que éste ofrece a los usuarios
externos. Esta situacion dificulta en gran medida el acceso a la informacion por parte de
los usuarios internos y externos, ademas, no se evidencia la promocion y divulgacion del
contenido y productos que posee el centro y no se desarrollan los elementos que permitan
una interaccion que abarque los procesos Yy herramientas tecnoldgicas con la
incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), en busca

del beneficio del centro a través de la aplicacion de estrategias de mercadeo digital.

Adaptado al contexto de los centros de documentacion, la aplicacion de mercadeo
permite ofrecer productos y servicios de calidad a los usuarios quedando satisfechas sus
necesidades informacionales utilizando como medio, las redes sociales. La aplicacion de
estrategias de mercadeo digital en el centro de documentacion de este diario, permitird
potenciar los productos y servicios ya existentes, asi como desarrollar nuevos servicios,
permitird proporcionar a los usuarios el cumplimiento y superacién de sus expectativas en
cuanto al servicio, desarrollados sobre la base y visidén del mercado, ademas de crear un
beneficio monetario como ingreso propio al centro de documentacion y destinar estos

ingresos para potenciar los productos y servicios.

Por todo lo antes dicho, y partiendo de esta realidad existente en el Centro de
Documentacion, se pretende dar respuesta a las siguientes interrogantes ¢ Cudles son los
productos y servicios que ofrece actualmente el Centro de Documentacion del diario El
Universal? ¢Cuales son las necesidades de informacion que presentan los usuarios del
Centro de Documentacion del diario EI Universal? ;Cuales serian las estrategias de
mercadeo digital a través de las redes sociales que se implementarian para la difusion de
los productos y servicios establecidos en el Centro de Documentacion del diario El

Universal?

Es por esto, que el plan de mercadeo digital como herramienta de difusion de los
servicios de informacion, es una propuesta para mejorar las condiciones y ofrecer mejores
productos y servicios actualizados, acorde a las necesidades de los usuarios del Centro de
Documentacion del diario El Universal, se toma en cuenta la era tecnoldgica y la creacion
de nuevas técnicas, estrategias y herramientas que cada dia permiten la difusion al usuario
a través de la web 2.0 y la importancia que tienen los archivos de prensa actualmente en

Venezuela.



Objetivo General:

Disefar un plan estratégico de mercadeo digital a través de las redes sociales para

el Centro de Documentacion del diario El Universal.
Objetivos especificos:

1. Identificar los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion del

diario El Universal.

2. Determinar las necesidades de informacion de los usuarios del Centro de

Documentacion del diario El Universal.

3. Definir las estrategias de mercadeo digital a través de las redes sociales, caso:
Twitter, Facebook e Instagram, para difundir los productos y servicios

establecidos en el Centro de Documentacion del diario El Universal.
Justificacion.

La informacidn distribuida a través de los canales correctos puede llegar a ser un
gran mecanismo de desarrollo en la sociedad de un pais, por lo que los centros de
documentacion deben garantizar su aporte a la sociedad del conocimiento y la

informacion

Es de gran importancia contar con instituciones cargadas con mucho contenido
informativo e historico, donde se permita el acceso libre a diferentes noticias,
investigaciones, informaciones, historias, cuentos, y datos que ayuden con el bienestar
social, cientifico y econémico de cada pais. Para esto, es necesaria la eficaz gestion
dentro de los centros de documentacién. En este contexto es importante sefialar que las
tecnologias de la informacidn estan sumando valor a una buena gestion para la sociedad
del conocimiento y la investigacion, a través de la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas que permitan un alcance mayor en la distribucion y difusion de dichos
productos y servicios. Es pertinente que el centro de documentacion tenga presencia en
las redes sociales para poder difundir documentos de relevancia para la sociedad,
documentos que puedan contribuir con la investigacion en el pais, que garanticen la
transparencia, y que de alguna forma, estén a disposicion de todos los usuarios, ademas,

el Centro de Documentacion del diario EI Universal podra ampliar su margen de servicio



y calidad, a su vez generar ingresos con la incorporacion de nuevos productos y
servicios para producir un acercamiento con los usuarios a través de las redes sociales

como estrategia de marketing digital para la difusion de la informacion y el conocimiento.

Este disefio de plan estratégico de marketing digital para redes sociales orientado
al Centro de Documentacion del diario EI Universal, serd de gran ayuda para realzar la
importancia de los hechos historicos que han transcurrido en los ultimos afios en nuestro
pais, igualmente pondra a disposicion de la comunidad digital, informacion que servira
como fuente de investigacion y al mismo tiempo se podra convertir la informacion
resguardada en productos y servicios que logren no sélo un beneficio cultural y social,
sino economico para el Centro de Documentacion. La importancia de este plan
estratégico radica en poder difundir bajo los medios digitales mas eficaces y a un menor
costo, la coleccion fotografica y hemerografica del periddico a la sociedad venezolana y

al usuario alrededor del mundo.

Para la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia de la Universidad Central de
Venezuela, este trabajo de investigacion aporta conocimientos en el area de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion aplicadas a unidades de informacién, con
el fin de aplicar las herramientas aprendidas en la Escuela para un area que actualmente
se encuentra en permanente desarrollo intelectual. Como futuras profesionales de la
informacion debemos permanecer en constante desarrollo y aprendizaje sobre nuevos
temas en relacion a la carrera, logrando la intervencion adecuada para el mejor desarrollo

y gestion de conocimiento.



CAPITULO I

Marco Tedrico

Antecedentes de la Investigacion.

A continuacion se presentan una revision de trabajos previos, acerca del tema
objeto de estudio, que serviran como apoyos referenciales para desarrollar este trabajo de

investigacion.

Uzcéategui, C. (2015). Propuesta para el disefio de un manual de buenas
practicas en redes sociales: caso Archivo de Redaccion El Nacional. (Tesis de
pregrado). Universidad Central de Venezuela. Para optar por el titulo de Licenciado

en Bibliotecologia.

La elaboracién de un manual de buenas préacticas en el Archivo de redaccion El
Nacional permitio sentar las bases de los procedimientos técnicos que se venian
desarrollan en la unidad en cuanto a la gestion y difusion de la informacion, pero que no
se encontraban plasmados en un documento. A través del manual se establecieron los
parametros para manejar el contenido digital del Archivo y la sistematizacion de todo el
conocimiento aplicado por los profesionales en un documento. Este trabajo de
investigacion sirvié cono apoyo referencial de importancia para desarrollar este proyecto,
ya que es un manual que se encuentra estrechamente vinculado con el contenido digital

gue se quiere abarcar en esta investigacion.

Sanchez, S. (2014). Propuesta de un plan de mercadeo de los servicios de
informacién del Centro de Documentacion e Informacion “Tecla Tofano” del Centro
de Estudios de la Mujer de la Universidad Central de Venezuela, a través de la red
social Twitter. (Tesis de pregrado). Universidad Central de Venezuela. Para optar

por el titulo de Licenciado en Archivologia.

El estudio de mercado realizado mediante la aplicacién de una encuesta a los
usuarios del centro de documentacion e informacion “Tecla Tofano” del Centro de
Estudios de la Mujer de la Universidad Central de Venezuela, logré determinar la opinion

general que tienen los usuarios acerca del centro, la calidad y gestion de los servicios que



este ofrece, ademas, permitié conocer la posicion de los usuarios ante el uso de las redes
sociales para ofrecer y promocionar los servicios del centro. Mediante un plan de
mercadeo a traves de la red social Twitter como herramienta de impulso de la mision,
visién del centro y los servicios de apoyo que ofrecen a los usuarios y la implementacion
de herramientas tecnoldgicas, donde se divulgaron recursos informativos, logré fomentar
las relaciones directas entre el centro y sus usuarios. Sirvié como apoyo referencial a este
proyecto de investigacion, ya que este antecedente aporta una guia de perfil en la red
social Twitter como herramienta de difusion de los servicios e informacién relevante,
perteneciente en este caso al Centro de Documentacion e Informacion “Tecla Tofano” del

Centro de Estudios de la Mujer de la Universidad Central de Venezuela.

Ascanio, A. (2010). Disefio de un plan de mercadeo de los servicios del Centro
de Documentacion, Informacién y Archivo de la Casa de Estudio de la Historia de
Venezuela “Lorenzo A. Mendoza Quintero”. (Tesis de Pregrado). Universidad

Central de Venezuela. Para optar por el titulo de Licenciado en Archivologia.

Se realizd un estudio de mercado a los usuarios de la Casa de Estudio de la
Historia de Venezuela “Lorenzo A. Mendoza Quintero”, a través de un diagndstico
realizado por la aplicacion de cuestionarios como instrumentos de investigacion y
recoleccion de datos, donde se pudo conocer y evaluar el perfil de usuario que reciben,
sus intereses, frecuencia de consulta de la documentacién, determinar los servicios que
ofrece el centro y su uso, ademas, la opinion en cuanto a la calidad de servicios por parte
del usuario final, calidad de atencién al usuario y de infraestructura en general, por lo que
se llevd a cabo la propuesta de un plan de mercadeo que se basé en el analisis de la
aplicacién de la matriz FODA como herramienta para conocer y potenciar el aumento en
el conocimiento y uso de los servicios ofrecidos por el centro de documentacién y las
unidades de informacién en general aumentando los niveles de satisfaccion en los
usuarios de acuerdo a sus necesidades de informacion registrados. Este trabajo sirvid
como apoyo referencial a este proyecto de investigacion, ya que este antecedente aporta
una guia para elaboracion de la matriz FODA, como herramienta de analisis que permitira

conocer los requerimientos del centro de documentacion y de sus usuarios.



Vargas, S. (2009). Nuevas formas de publicidad y mercadeo en la era digital:
una mirada exploratoria a comunidades, portales, interactivos y advergames. (Tesis
de Pregrado). Pontificia Universidad Javeriana. Para optar por el titulo de

Comunicadora social mencion Publicidad y Periodismo.

Se plante6 un estudio de las nuevas estrategias tecnoldgicas de mercadeo y
publicidad en la web 2.0 para algunas marcas famosas. Se investigaron los casos més
interesantes con relacion a la interaccion de los usuarios con las comunidades virtuales.
Se buscd plantear el éxito que han tenido estas estrategias publicitarias en algunas
empresas llevando asi el entretenimiento y la interaccion con el usuario a otro nivel, se
logré conectar el estilo de vida real en el mundo virtual, permitiendo que el consumidor o
usuario permaneciera conectado por mas de 30 segundos (lo equivalente a un comercial
de tv). Sirvio esta investigacion como apoyo referencial para identificar informacion
relevante acerca de nuevas herramientas y estrategias tecnoldgicas vanguardistas en el

area de mercadeo y publicidad.

San Juan, J. (2006). Disefio de un plan de mercadeo de los productos y
servicios de informacion en la biblioteca “Gustavo Leal” de la Escuela de
Comunicacion Social de la Universidad Central de Venezuela. (Tesis de pregrado).
Universidad Central de Venezuela. Para optar por el Titulo de Licenciado en

Bibliotecologia.

Se realizd un plan de mercadeo de los productos y servicios de informacion de la
Biblioteca Gustavo Leal de la Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Central
de Venezuela, donde se implementd un estudio de usuario con estrategias descriptivas y
explicativas, determinando las caracteristicas de estos usuarios, la frecuencia con la que
asistian y el uso de los servicios y productos de la biblioteca, de esta forma se
identificaron las necesidades de informacion de los usuarios, lo que permitié la aplicacion
de un cuestionario como instrumento de evaluacion. Se recomend6 la comercializacion de
los servicios y productos de la biblioteca Gustavo Leal para asi alcanzar excelentes
niveles de mercadeo. Este trabajo de grado sirvid como apoyo referencial, ya que este
antecedente se desarrollé bajo la aplicacion de un plan de mercadeo, donde se pudo

realizar un estudio a través de diversas estrategias para conocer al usuario potencial y sus



necesidades, para solventar el problema que presenta la unidad, guardando relacion con el

este proyecto de investigacion.

Hernandez, B. (2000). Estudio de imagen del Archivo General del Estado de
Veracruz. (Tesis de Maestria). Instituto de Investigaciones de Estudios Superiores
de las Ciencias Administrativas. Para optar por el titulo de Maestra en

Administracién: area de Mercadotecnia.

Se disefio y desarrollé6 una investigacion de mercado al Archivo General del
Estado de Veracruz, usando un cuestionario como instrumento de estudio y evaluacion.
Se propuso un proyecto que consistio principalmente en la elaboracién de una nueva
imagen del Archivo, donde se da a conocer la documentacién valiosa que se resguarda en
dicho Archivo de gran importancia para la sociedad, y asi mismo se revalorizo e impulsé
todos los servicios de informacion ofrecidos en esta unidad de informacion para el
Estado de Veracruz y para el mundo. Sirvié como modelo para la elaboracién y desarrollo

del plan estratégico que se pretende plantear en este trabajo de investigacion.
Bases Teoricas.

A continuacion se presentan los conceptos que guiaran esta investigacion: "Plan
Estratégico a través de Redes Sociales para el Centro de Documentacion del diario El

Universal".
Archivo.

Los archivos proporcionan datos de las actividades y negocios humanos, son
garantes de los derechos de los ciudadanos y de los Estados, y son esenciales para la
democracia y la buena administracion. Segun EI Consejo Internacional de Archivos (ICA)

(2016), sefala lo siguiente:

Los archivos son la salvaguarda de la memoria de la humanidad, ya que conservan
testimonios de su pasado, representan una riqueza incomparable. Son el resultado de la
produccion documental de la actividad humana y constituyen el testimonio irremplazable
de hechos pasados. Garantizan el funcionamiento democratico de las sociedades, la
identidad de los individuos y de las comunidades, y la defensa de los derechos del
hombre, pero se trata de objetos fragiles y vulnerables.

Por otro lado Heredia (1989) afirma que:



Archivo es uno o0 mas conjuntos de documentos, sea cual sea su fecha, su forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural por una persona o institucion publica o
privada en el transcurso de su gestién, conservados, respetando aquel orden, para servir
como testimonio e informacién para la persona o institucion que lo produce, para los
ciudadanos o para servir de fuentes de historia. (p. 89).

Por lo que los archivos como unidad de informacion, son una integracion de todo
el proceso desde la produccion documental hasta su conservacion, sea cual sea el soporte
en el que se encuentre, generados como testimonio de cualquier actividad que se realice,

bien sea hechos del pasado, actividades administrativas y de cualquier indole informativo.
Centros de Documentacion.

Los centros de documentacion son los que resguardan documentacion de un area
del conocimiento determinada, como lo afirma la autora Noguera (1978), citado por
Miranda (1983), "los centros de documentacion son toda unidad que realice, aunque sea
someramente, las operaciones de seleccion, identificacion, andlisis documental,
almacenamiento y difusion de documentos,”" (p. 1). Ademas, la autora sefiala que “los
centros de documentacion tienen como objetivo principal proporcionar la documentacion
solicitada por el usuario o por una institucion, por lo que se deben aplicar las técnicas
documentales necesarias, se diferencia por sus objetivos, su dimension geogréafica, su

especialidad y su campo de actuacion”.

Es por esto que, un centro de documentacion es la unidad de informacion que
permite reunir, gestionar y difundir la documentacion de un area del conocimiento
especifico, permite apoyar, fortalecer y desarrollar su investigacién puesto que son
unidades de informacién que centran su trabajo en la descripcion del contenido, tienen
como objetivo principal identificar con la mayor determinacion, la informacion que puede
ser Gtil a los usuarios. Es una unidad de caracter organico enmarcada dentro de una
institucion, organizacion o empresa que procesa informacion para dar respuesta a las
necesidades originadas por el desarrollo de la documentacion, en el campo de la

conservacion, el tratamiento técnico y la difusién de sus fondos.



Centro de Documentacion del diario El Universal.

En 1996 comienzan las actividades del Centro de Documentacion del diario El
Universal como Departamento adscrito a la “Fundaciéon Andrés Mata”, en sus inicios
conto con el apoyo del Centro de Investigacion de la Comunicacion de la Universidad
Catdlica Andrés Bello, nace como parte de una estrategia de la Fundacion para rescatar el
desarrollo cultural y social del pais en cuanto a literatura y artes en sus diversas
manifestaciones. La mision del Centro para 1996 era seleccionar, analizar, recuperar,
conservar y difundir la informacion de los archivos del diario con el objetivo de satisfacer

de forma eficaz y eficiente, las necesidades de informacion.

Actualmente el Centro de Documentacién pertenece a la Vicepresidencia
Ejecutiva de Informacion del diario El Universal, ofreciendo los siguientes productos y

Servicios a sus usuarios:

Productos Servicios
Prensa escrita Consulta en Arcano (base de datos)
Revista Estampa Venta de Fotografias
Encartados Atencién via correo electronico
Ciditeca Visitas guiadas
Fotografias Impresion de pégina del diario

La Prensa escrita.
La prensa, segin Dominguez (2012):

Es un medio de comunicacion que tiene como objetivo informar acerca de los
acontecimientos de relevancia y trascendencia, con noticias del ambito local, nacional e
internacional; ademas, orienta y determina ideas, actitudes y comportamientos
individuales, grupales, y de clase social. (p.24).




Por lo que la Prensa es un medio de comunicacion masiva que abarca temas de
relevancia y de actualidad segun su linea informativa y que cumple con una estructura de

publicacion y una periodicidad determinada.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Las marcadas caracteristicas de la era digital, hacen del acceso y la generacion de
conocimiento los motores de desarrollo de las sociedades actuales, las nuevas formas de
conectividad marcan el cambio en las esferas de comunicacion. Las TIC permiten reducir
la brecha digital a través de las diferentes tecnologias que garantizan la eficacia del
acceso a la informacion y a la comunicacion. Aportan rapidez para transmitir, procesar y

difundir informacioén.

Segun Ochoa y Cordero (2002), citado por Montiel (2008), las tecnologias de la
informacion y la comunicacion son un “conjunto de procesos y productos derivados de
las nuevas herramientas (hardware y software), soportes y canales de comunicacion,
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y la transmision digitalizada de la
informacion.” (p. 78), es decir, las tecnologias de la informacién y el conocimiento
agrupan un conjunto de herramientas y dispositivos tecnoldgicos que en congruencia
facilitan la difusion del conocimiento a través de plataformas digitales, para la produccion

de conocimiento.

Por otra parte para Baelo y Cantén (2009), las tecnologias de la informacion y la
comunicacion “son una realizacion social que facilitan los procesos de informacion y
comunicacion, gracias a los diversos desarrollos tecnoldgicos, en aras de una
construccion y extension del conocimiento que derive en la satisfaccion de las
necesidades de los integrantes de una determinada organizacion social” (p. 2), por lo que
la implementacion de las TIC representan una herramienta para el desarrollo de la
sociedad del conocimiento. Las TIC dentro de las unidades de informacion afectan de
manera directa a los procesos siendo mas eficientes, haciendo que el producto final sea de
mayor calidad, lo que implica un desarrollo de las habilidades especificas de los

individuos involucrados en el proceso.



Caracteristicas representativas de las TIC

Segun Cabero (1998) citado por Belloch (2012), las caracteristicas representativas
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, podrian desglosarse de la siguiente

manera:

e Informacion Multimedia: el proceso de busqueda y difusién de la informacion
abarca todo tipo de informacion, textual, sonora, visual, por lo que la corriente se

enfoca en los avances de contenido multimedia.

« Interactividad: a través del uso de las TIC se logra la interaccion entre los usuarios
utilizando los medios electrénicos como canal de informativo, este proceso

permite adaptar los recursos utilizados a los requerimientos de cada usuario.

« Interconexién: hace posible el desarrollo de nuevas tecnologias a partir de la
conexion entablada entre dos tecnologias.

o Inmaterialidad: las TIC llevan a grandes niveles la generacién de contenido e

informacidn, que puede ser trasladada a cualquier parte del mundo.

« Instantaneidad: las redes de comunicacion con el uso de las TIC, han fomentado el
uso e intercambio de informacion desde lugares alejados, de una forma inmediata,
por lo que generar contenido y difundir informacién se ha convertido en una

actividad cotidiana.

e Innovacion: se trata de un cambio y desarrollo constante en cuanto al manejo y
difusién de la informacion a través de los medios digitales que abarca todo el uso
de las TIC.

e Tendencia hacia la automatizacién: aportan una gama de herramientas que

facilitan la automatizacién de la informacion para facilitar su difusion.



Alfabetizacion Informacional.

En esta era digital para que exista la alfabetizacion informacional, el usuario debe
reconocer que necesita informacién, contar con la capacidad de realizar busquedas que
permitan localizar la informacion mas adecuada a sus necesidades y usarla efectivamente,
es decir, saber evaluar y aprovechar la informacién disponible en la web y adaptarla de la
manera mas productiva a sus necesidades y a su vida diaria, a su salud, educacion y
aprendizaje constante, esto garantiza una participacion y desarrollo efectivo en las
sociedades de la informacién y el conocimiento. Segun la Organizacién de las Naciones
Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura [UNESCO] (2017) “la alfabetizacion
informacional requiere que los usuarios cuenten con las competencias necesarias para
utilizar las tecnologias de la informacion y la comunicacién y sus aplicaciones, a fin de
tener acceso a la informacion y poder crearla” (UNESCO, 2017), es decir, el usuario debe
aprender a optimizar el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion para
dar respuesta a sus necesidades de informacion en diversos dmbitos, esto implica saber
realizar busquedas de informacion efectiva, que permitan la adquisicién de nuevos
conocimientos y que a su vez conlleve a generar nueva informacion valiosa. Por otra
parte, la International Federation of Library Associations and Institutions [IFLA] (2015)

sefiala que:

La alfabetizacion informacional se encuentra en el corazon mismo del aprendizaje a lo
largo la la gente de toda clase y condicion para buscar, evaluar, utilizar y crear
informacioén eficazmente para conseguir sus metas personales, sociales, ocupacionales y
educativas. Constituye un derecho humano basico en el mundo digital y promueve la
inclusion social de todas las naciones. (IFLA, 2015).

Es decir, esto es una muestra de que la alfabetizacion informacional en esta era digital
es un elemento que se busca integrar en la vida cotidiana de las personas y que se
incentive a convertirse en una verdadera necesidad, facilitando de esta manera el
desarrollo y ejecucion de diversas actividades de la vida misma. La alfabetizacion
informacional es un engranaje entre el uso de las Tecnologias de la Informacion la
Comunicacién con las actividades de la vida cotidiana de las personas para satisfacer sus
necesidades de informacion y se cree informacion cada dia mas valiosa para el uso eficaz

de otras personas interconectadas en la web.



Web 2.0

Segun la IFLA (2011), “es una Web que se convierte en una plataforma que
posibilita la interrelacion entre usuarios y miembros activos de una comunidad que
comparten un interés o necesidades comunes” (p. 03). La Web 2.0 se diferencia de
la web tradicional en su dinamismo y en la facilidad para compartir y crear
contenido en la World Wide Web.

Esta comunicacién que otorga Internet, ha hecho que la relacién entre
marcas/entidades y consumidores/usuarios haya cambiado trascendentalmente. En
este mundo virtual hemos pasado de audiencia a comunidad y de ahi a red social.
(IFLA, 2011).

Es decir, las instituciones u organizaciones deben permitir una participacion
y colaboracion activa de los usuarios en los contenidos ofrecidos, ya sea de texto,

imagen o sonido, la web 2.0 permite desarrollar comunidades en las redes sociales.

Las Redes Sociales

Las Redes Sociales para Merodio (2010), “son una evolucion de las tradicionales
maneras de comunicacién del ser humano, donde han adoptado nuevos canales de uso y
herramientas, basados en la co-creacion, conocimiento colectivo y confianza
generalizada” (p. 5). Es decir, las Redes Sociales son herramientas en linea que nos
permiten difundir e intercambiar mensajes y contenidos de tipo visual y fotografico con

otros usuarios en tiempo real. Segun Bordes (2015):

Las redes sociales son estructuras sociales formadas por personas que se agrupan por
intereses comunes que permiten la comunicacion entre las partes. O de otra forma: son
sitios web donde las personas se socializan en el mundo virtual o mas conocido como
mundo 2.0 (p. 15),

Es decir, las redes sociales facilitan en esta era digital, la interaccion entre persona
que tienen intereses en comun garantizan la comunicacion entre entidades/usuarios desde
cualquier parte del mundo. Cada dia millones de empresas e individuos sorprenden con la
creacion de nuevas redes sociales, algunas especializadas y otras mucho mas generales.
Es evidente que con el uso masivo de las tecnologias de la informacion y comunicacién

algunas de estas redes sociales simplemente no llegan a tener tanto éxito como otras que



si permanecen en la vida diaria de muchos internautas. Dentro de las redes sociales méas
conocidas, sélidas y con las cuales trabajaremos para emplear nuestro plan estratégico,

podemos mencionar:

Twitter: Es un servicio de microblogging que permite el envio y publicacion de
mensajes cortos denominados “tuits” o “tweets” en tiempo real, donde el usuario solo
puede emitirlos a través de 140 caracteres (signos, letras y nimeros). Igualmente permite
adjuntar contenido visual, fotografico o enlaces a otras paginas webs. En las Gltimas
actualizaciones, esta red social ha permitido hacer uso de encuestas breves; herramienta
muy util al momento de gestionar redes sociales corporativas, al igual que la opcion de

poder visualizar estadisticas de actividades en cualquier cuenta. (Ver Anexo N° 1)

Facebook: La idea original de Facebook era ofrecer una pagina web donde
estudiantes de la Universidad de Harvard pudieran compartir informacién de cualquier
tipo con otros estudiantes, y permanecer bajo una comunicacion fluida a través de
internet. Fue tanto el éxito, que poco a poco se fue desprendiendo de su planteamiento
original. Hoy en dia Facebook es una red social disponible para cualquier usuario
alrededor del mundo, donde nos permite intercambiar informacién, noticias, eventos e
historias a través de herramientas que facilitan la comunicacion entre usuarios. Una de las
caracteristicas que logro el éxito de esta Red Social, fue implementar el uso de ciertos

servicios que mejoran la comunicacion con otros usuarios. (Ver Anexo N° 2)

Instagram: Es una red social disponible para todo tipo de usuario, su esencia es el
poder compartir fotografias y videos en tiempo real. Sus fundadores, Kevin Systrom y
Mike Krieger sefialan que, a traves de la creatividad quieren ofrecer un servicio donde se
puedan contar breves historias del dia a dia a través de la publicacion de fotografias o

videos con retoques altamente profesionales. (Ver Anexo N° 3)

Internet y Redes Sociales en Venezuela.

Anualmente la compafiia ComScore, encargada de realizar mediciones y
analisis de data relacionada con el impacto de medios digitales, ofrece un estudio

global y regional del comportamiento y tendencias que dan forma al entorno digital.



Para el afio 2014, dicho estudio determind que Venezuela era el pais que
mas porcentaje de audiciencia Digital Online tenia en toda América Latina, con un

6% como se puede observar en el siguiente recuadro.

Distribucion de la Audiencia Digital Online
Asia Pacifico y Europa Lideran el Universo Online
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(ComScore, 2014)

Venezuela ocupaba la 5° posicion en Total de Visitantes Unicos de América

Latina con 10,7 millones. La audiencia crecio 19% en ese ultimo afio (2014).

Venezuela ocupa la 5° posicion en Total de Visitantes Unicos de
Ameérica Latina con 10,7 millones

Totat Vinitartes Usicos (MM)
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Puerto Rico Uruguay

(ComScore, 2014)

Venezuela contaba con un promedio mayor en Minutos por Pagina que el
promedio Global, como se ve en el recuadro la media global era de 0,64% y Venezuela

iba por encima con un 0,76%



Venezuela cuenta con un promedio mayor en Minutos por Pagina

Global
Promedio de Minutos por Pagina 0,64
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(ComScaore, 2014)

La categoria que lideraba en Venezuela por paginas vistas era la de Social Media
con 2.757 millones. Por cada 10 usuarios que navegaban en internet 8 lo hacian en sitios
de Social Media.

La categoria Social Media en Venezuela tiene el 82% de Alcance
dentro de la Poblacion Online
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O cOMSCORE

(ComScore, 2014)

Para el afio 2014 Facebook, Twitter y LinkedIn eran las principales redes sociales

en Venezuela.



Principales Sitios de Redes Sociales en Venezuela

Facebook, Twitter y LinkedIn Lideran el Mercado
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Las principales péginas de noticias en Venezuela para el afio 2014 eran: Cadena

Capriles, EI Universal y Msn News.

Principales Sitios de Noticias en Venezuela
CADENA CAPRILES Y EL UNIVERSAL.COM en las primeras posiciones
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(ComScaore, 2014)

Para el afio 2015 la compafila ComScore no pudo ofrecer un andlisis a fondo en el
caso de Venezuela, aln asi se pudo evidenciar en parte de sus estudios globales que en el
caso de los niveles de audiencia a través de ordenadores y el nivel de engagement que

estos generan se observo que:



a. El Promedio mensual de visitantes Unicos en el caso de Venezuela se encuentra en
un 10,99%

b. El Promedio mensual de horas por visitantes en el caso de Venezuela se encuentra
en un 14, 2% encontrandose por encima de México y Medio Oriente.

c. El Promedio mensual de paginas por visitantes en el caso de Venezuela se
encuentra en un 1,037% por encima de México y Medio Oriente.

d. El Promedio mensual de visitas por visitantes en el caso de Venezuela se

encuentra en un 35% por encuma de México y Medio Oriente.

Latin America concentrates 9.5% of the global audience. Brazil is the

leader of the region as regards audience and engagement.
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(ComScore, 2015)

Para el 2015 ComScore elabor6 un estudio relacionado unicamente con las Redes
Sociales, indicando que, en el caso de Latinoamerica es la regidn con el porcentaje mas
alto en horas promedio que abarca el uso de redes sociales mensualmente, esto haciendo

uso de PC y laptops unicamente.

Latinoamérica es la region con mayor involucramiento con
Redes Sociales a nivel global.

Horas Promedio en Redes Sociales al Mes por Visitante por Region
Fuente: comScore MMX, Diciembre 2016, S6i0 PC/Laptop, 15
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Latinoamerica tambien es la region con mayor nimero de visitas en la categoria

de Redes Sociales

Social Networking es la categoria de contenido con mayor
numero de visitas de latinoamericanos.

Millones de Visitas Totales en las Princip Categorias de C
Fuente: comScore MMX. América Latina, Diciembre 2016, Solo PC/Laptop. 18+
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Para el afio 2016 se observO un incremento en las acciones de video para

Latinoamerica y Estados Unidos, esto implica metricas que van desde interacciones

como: me gusta, comentarios, compartir contenido y retweets unicamente en

publicaciones de videos.

Para Estados Unidos y America Latina, las Acciones
totales de Video han superado las Acciones totales en 2016

Total Video Latin
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Y/Y Growth
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El Marketing

El marketing es “la actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, los clientes,
los socios y la sociedad en general” (American Marketing Association, 2013), es decir,
para aplicar las herramientas de marketing se deben involucrar los diversos factores que

estan inmersos en el proceso de mercadeo.

Para Kotler y Keller (2006), “el marketing consiste en identificar y satisfacer las
necesidades de las personas y de la sociedad”. (p. 44). En su libro “Direccién de
Marketing” también hacen referencia a una definicion social de marketing y a una
definicion empresarial, la primera de éstas indica que “el marketing es un proceso social
por el cual, tanto grupos como individuos, consiguen lo que necesitan y desean mediante
la creacion, la oferta y el libre intercambio de productos y servicios de valor para otros
grupos o individuos”. (p. 45) En cuanto a su definiciéon empresarial, Drucker, sefiala que,
“el proposito del marketing empresarial no es sélo vender, supone también conocer y
entender tan bien al consumidor que los productos y servicios se ajusten perfectamente a

sus necesidades y se vendan solos”.(p. 45).

Se podria decir que el término marketing hace referencia a un proceso de analisis
de mercado, donde se evaltan las necesidades del cliente con el objetivo de adaptar el
producto o servicio a ofrecer a estas necesidades. Es un proceso donde se toma en cuenta
el comportamiento tanto del mercado como del cliente o usuario. EI marketing es una
herramienta que hoy dia es indispensable para cualquier actividad, es una técnica que
permite el crecimiento y la estabilidad de una empresa o negocio.

Marketing Digital.

El marketing digital para Alba (2015), se trata de ese “proceso que nos permite
contactar y crear relaciones solidas con nuestros clientes sin necesidad de contactar de

manera fisica, simplemente con la ayuda de Internet”.

Es decir, una estrategia de marketing digital supone entonces la interaccién con
nuestros clientes a través de internet, aplicando ciertas herramientas y técnicas que
permitan el eficiente uso de las redes sociales, logrando satisfacer las necesidades de

nuestros clientes. “Es importante que al momento de establecer un plan estratégico de



marketing digital se analicen y definan: los objetivos, los recursos disponibles, el publico

objetivo y la competencia”, segun sefiala Alba (2015).

Se habla entonces de un cambio de marketing tradicional a marketing digital,
donde sencillamente estos nuevos canales de comunicacion deben adaptarse a la web 2.0.
Esto se puede evidenciar en lo que usualmente conocemos como las técnicas de
marketing tradicionales, denominadas como las 4p’s: Plaza, producto, precio y
promocion. Para el autor Merodio (2010), menciona que “las redes sociales han
evolucionado las maneras tradicionales de comunicacion, suponiendo la adaptabilidad de
estos nuevos medios” (p. 5) De esta manera se plantean las 4c’s: Contenido, contexto,

conexién y comunidad.

Marketing de Contenido.

Se trata de generar contenido tan valioso que permita ganar confianza en los
usuarios, se traduce en la creacion y difusion de informacién que permita mantener y
captar usuarios a través del cumplimiento de sus expectativas informacionales, por lo que
se facilita la generacion de conocimiento, tal como lo sefiala el autor Ramos (2016)  esta
informacidn de alta calidad no ha de ser en ningun caso de naturaleza publicitaria ni estar
concebida por vender de forma directa, sino que debe aportar conocimiento y resolver
dudas o problemas de los usuarios,” (p. 1), es decir, se trata de un contenido informativo
que permita la interaccion con los usuarios teniendo como prioridad sus necesidades,
aunque no se trata de un contenido intrusivo, sino mas bien de una comunicacion efectiva
y natural que en resumidas cuentas, permita generar confianza y validez, en definitiva es
la estrategia que permitira crear y fomentar determinada imagen dentro de una unidad de
informacion. En toda estrategia aplicada para el marketing de contenido se deben tomar

en cuenta los siguientes pasos:

o Planificacion de contenido: el primer paso consiste en generar ideas que daran
lugar al contenido valioso, estas ideas seran la estructura base para desarrollar el
contenido que posteriormente permitira crear un perfil en la plataforma online. La
herramientas de monitorizacion de contenido permitiran realizar un seguimiento a
las palabras claves y a los indicadores que permiten al usuario acceder a la

informacidn, algunas de estas herramientas son: Google Analytics, Google Trends.



o Optimizacion de contenido: en esta fase, el contenido recolectado debe ser
optimizado a traves de la utilizacion de palabras claves de alta demanda para

posicionar el contenido, se deben utilizar en titulos, subtitulos y en el contenido.

« Creacion de enlaces de contenido: enlazar el contenido en la web es una fase clave
para la difusion de la informacidn, sobre todo si se trata del contenido de una
unidad de informacion, se debe enlazar el contenido desde los diferentes perfiles
en redes sociales que se utilicen para impulsar la marca ante los usuarios. Facilitar
la comparacion de contenido a través de los enlaces permitird aumentar su
visibilidad, por lo que la interaccion con los usuarios que comparten el contenido

es fundamental.

« Reutilizacion de contenido: reutilizar de forma clave el contenido, adaptandolo
convenientemente a diversos formatos y medios, garantiza un mayor
posicionamiento en los diversos perfiles de las redes sociales, es importante no
reutilizar mas de dos veces el mismo contenido en el mismo formato, es aqui
donde la creatividad es fundamental para diversificar el contenido de la marca y
sacarle provecho.

El marketing de contenido, a diferencia del marketing tradicional que solo le hablaba
a las personas, es una nueva estrategia para impulsar contenido atractivo de las marcas y
habla con las personas, permite instaurar una interacciéon entre los usuarios y la marca,

adaptandose a sus requerimientos.

Community Manager

Las empresas y personas cada vez aumentan su presencia en redes sociales, ya sea
para comercializar o aumentar la popularidad de una marca, un producto o un servicio;
para esto muchas veces, en el caso generalmente de empresas y marcas grandes, es
obligatorio contar con un perfil de un profesional encargado de administrar las redes
sociales, con el fin de hacer crecer el producto o servicio y defender la imagen de la

empresa. Para Mafié (2016), el community manager es:



El encargado de sostener, hacer crecer y defender la imagen de la empresa en el
ambito digital; ya sea delante de clientes, de potenciales clientes, medios de
comunicacion o empresas de la competencia. También ha de organizar las comunidades
digitales en las que participa la empresa. Para llevar a cabo esta labor ha de conocer los
planteamientos estratégicos de la empresa y los intereses de los clientes. Asi que, para que
quede claro, este profesional es el encargado de la comunicacion y la reputacién de una
empresa en el ambito digital.

En palabras de Martinez, (2013).

El Community Manager es el profesional responsable de construir, gestionar y administrar
la comunidad online alrededor de una marca en Internet, creando y manteniendo
relaciones estables y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general, cualquier usuario
interesado en la marca.

Este profesional no solamente debe mediar con los clientes y defender a la
empresa U organizacion a través de plataformas digitales, sino que ademas debe estar
sumergido continuamente en planes estratégicos y en nuevos objetivos que la empresa
defina para su crecimiento y comercializacion. EI community manager ademas, debe
crear un vinculo con los clientes, haciéndole llegar a la compafiia los intereses, quejas,
dudas y sugerencias que éstos perciban o reciban directamente, con el fin de idear nuevas

estrategias y técnicas para satisfacer a sus clientes o usuarios.
Perfil del Community manager dentro de las Unidades de Informacion

En esta era digital los community manager deben desarrollar capacidades que
permitan la interaccion con el usuario a través de plataformas digitales como las redes
sociales, que faciliten el acceso de los usuarios al contenido de las unidades de
informacion. Como profesionales gestores de contenido deben reunir determinadas
actitudes y aptitudes que le permitiran elaborar estrategias de promocion y difusion en las
redes sociales, en cuna congruencia de conocimientos de marketing y relaciones publicas

para gestionar crisis, segin Beneyto, R (2013).

« Comunicativo: debe mantener una conversacion fluida con los usuarios y buena

redaccion para difundir el contenido.

o Escuchar: debe ser asertivo con los requerimientos de los usuarios, tener buena

comprension de las opiniones y comentarios.



e Orientacion al cliente: forma parte fundamental de du perfil, pues su vocacion al

servicio debe ser primordial.

e Cultura 2.0: conocimiento de las tecnologias y herramientas innovadoras de la
web 2.0 en general, siento un conocimiento y aprendizaje constante, pues es un

medio cambiante que se desarrolla con rapidez.

o Conocer el ambito de social media: tener conocimiento del ambito y desarrollo

gue marcan tendencia en social media.

o Conocer los canales adecuados para la comunicacién online: esto va de la mano
con su vocacion al servicio, pues el contenido debe ser difundido a través del

medio més eficaz segun los requerimientos de los usuarios.

o Empatia: adaptarse al estilo de comunicacién del usuario y ser receptivo ante sus

necesidades.

o Creatividad: crear conocimiento, buscar y plantear ideas originales que permitan

la repotenciacion constante de la unidad de informacion.

1 Capacidad de analisis: ser analitico para gestionar el contenido.

e Resolutivo: tener capacidad de resolver crisis de reputacién online que pueda

presentar la unidad de informacion.

e Innovacion: capacidad de adaptarse a los cambios y buscar nuevas férmulas de

difusién de contenido y comunicacién con los usuarios.

Funciones del Community Manager en las unidades de informacion

La principal funcion de un community manager es la creacion de contenido
atractivo y de calidad, que permita posicionar a la unidad de informacién en el mundo de
las redes sociales, atrayendo nuevos usuarios Yy satisfaciendo sus necesidades

informacionales a través de una plataforma interactiva.



o Prestar atencion a lo que se publica en las redes sociales sobre la unidad de
informacion: amerita realizar estudios a la competencia, a través de

herramientas de monitorizacion.

« Recabar datos de opiniones: la formacion de las opiniones generadas en la web
del centro de documentacion, se debe sistematizar y presentar estrategias para

generar un plan de accion.

"1 Establecer relaciones y comunicaciones con distintos departamentos: para
identificar los datos de la empresa y realizar un acercamiento a los datos que

se den, recopilar directamente de la web 2.0, incluido a los usuarios.

e Responder ante la comunidad digital sobre la unidad de informacion: el
community manager es la cara de la unidad de informacion ante la web, por lo

que sera el encargado de responder ante cualquier situacidn que se presente.

e Atraer nuevos usuarios: a través de accion en las redes, el community manager
debe realizar monitoreos de perfil y conocer qué quieren los usuarios y que
buscan, esto le permite establecer relaciones y formas de comunicacién mas
personales con los usuarios y entender sus necesidades como individuo, no

solo en colectivo. El objetivo es crear comunidad.

Engagement o Compromiso

Para Miguel Angel Florido (2014), la palabra engagement significa:

Compromiso o implicacion a la hora de crear relaciones laborales firmes y duraderas.Si
nos referimos a las Redes Sociales, el engagement se sitda en un medio formidable para
crear y fortalecer estas relaciones profesionales, y sin duda es una de los ansiados
objetivos de cualquier profesional o marca que se precie.

El Compromiso permite incrementar la relacion entre la marca y el cliente, cada
red social actia de manera diferente con respecto al engagement y esto se ve evidenciado

en el tipo de contenido que se desea compartir, por ejemplo, en un reciente estudio



realizado por la firma SocialBakers, afirma que la red social Instagram genera 3 veces
mas engagement que la red social Facebook. Sin embargo, hay ciertos sectores a los que
les pudiera funcionar mejor compartir algunos contenidos en Facebook y no en instagram,

esto porque la firma asegura que:

Para los medios de comunicacion, por ejemplo, Instagram ofrece muy malos
resultados. No hay que olvidar que Instagram no permite compartir links y que no es, al
final, el lugar para ver las noticias, sino mas bien para acceder a un tipo de contenido
diferente.Para los medios, el engagement de Facebook es, por ejemplo, cuatro veces

superior al de Instagram. (SocialBakers, 2017).

Plan Estratégico.

Segun Francés (2006) un plan estratégico es “la planificacion de un proceso en el
cual se define de manera sistematica los lineamientos estratégicos o lineas maestras de la
empresa, organizacion o direccion y se desarrolla en guias detalladas para la accion, se

asignan recursos, y se plasman en documentos llamados planes”. (p. 23).

Las estrategias se pueden determinar cdmo los medios requeridos de forma técnica
para alcanzar un determinado fin. Para Chandler (2003) citado por Contreras (2013), “la
estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo, las
acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas
metas” (p. 161). Se puede afirmar entonces que, un plan estratégico es definitivamente un
proceso que permite llegar a un fin y alcanzar determinados objetivos a través de la

aplicacion de técnicas de organizacion, direccion desarrollo y ejecucion.
Plan Estratégico de Marketing Digital

Cualquier empresa, organizacion, institucion o individuo que quiera incorporar un
negocio, producto o servicio a las plataformas digitales, debe elaborar obligatoriamente
un documento que exponga las acciones a realizar, establezca los objetivos a cumplir y
defina un sistema que permita el control y andlisis de la estrategia planteada; a esto se le

denomina como plan estratégico de marketing digital, tal y como indica Peca (2017),



El plan de marketing digital es un cronograma de acciones para evitar errores. Es un
documento de trabajo donde se definen los escenarios en que se va a desarrollar las
acciones y los objetivos especificos. Se utiliza para identificar oportunidades, definir
cursos de accion y determinar programas operativos. Es una guia estructurada en etapas
con las acciones a realizar para alcanzar los objetivos planteados en un periodo
estipulado.

En el caso de Ossa (2016), ella define un plan estratégico de marketing digital como:

La creacion de un documento escrito en el que se debe especificar y analizar la situacion
actual. Ademas habra de fijar los objetivos del marketing y establecer las distintas
estrategias de marketing con sus diferentes tacticas a poner en practica. A
continuacion, se tendra que crear un plan de accién como hoja de ruta del programa de
marketing. Y por ultimo definir un sistema de control y analisis de los resultados que se
van obteniendo.

Es decir, la elaboracion de un plan estratégico de marketing digital es de vital
importancia si se desea tener presencia en las redes sociales, tan importante como la
creacion de este plan, es el control de logros de los objetivos planteados y la constante
revision de éstos. En la definicion de Peca, se desea destacar la identificacion de
oportunidades, esto basado en la elaboracion de una matriz FODA, herramienta
obligatoria para poder elaborar este tipo de planes. Igualmente, en el caso de la definicion
de Ossa, se desea destacar el andlisis constante de los resultados que se van obteniendo,
esto con la intencion de evaluar las estrategias empleadas para lograr cada objetivo.

Estructura de un Plan Estratégico de Marketing Digital

Para elaborar un plan estratégico se deben seguir una serie de pasos y etapas que
deben estar en constante revision. Cada plan puede ser adaptado segun las necesidades
que se requieran; comunmente dentro del area del marketing tradicional y digital, suelen

emplearse los siguientes pasos a seguir:
1. Briefing — Recopilacion y andlisis de situacion.

En este paso se debe recopilar toda la informacion necesaria de la empresa o
negocio con la que se va a trabajar, se debe conocer la situacion actual y cualquier

otro dato que ayude al planteamiento de los objetivos.



2.

Definicidn de objetivos

Se debe plantear hacia donde se quiere llegar en un lapso de tiempo

determinado;una vez que se tengan definidos los objetivos del plan de marketing

digital, todo serd mucho mas sencillo de lograr. Doran en (1981), propone cinco

caracteristicas que deben considerarse al establecer objetivos, la metodologia SMART

es una de las formas mas eficaces que existe para ser usada en entornos laborales, ya

que evita la incertidumbre y es muy sencilla de aplicar.

Definir el negocio: aca se debe definir el producto, servicio o ambas, si asi se
desea, de lo que se plantea ofrecer.

¢Qué diferencia a este producto y servicio de otros?, ¢cudl seria ese valor
agregado que estarian ofreciendo al usuario o cliente?

Definir el pablico objetivo: lograr establecer el perfil idoneo del usuario o
cliente al que se quiera dirigir.

Analisis comparativo de la competencia

Estrategias previas que haya realizado la empresa

Creacion de la matriz FODA: es una herramienta que permitird determinar un

analisis externo e interno de la situacion.

Specifics: Especificos

Measurables: Medibles

Attainable: Alcanzable

Realistics: Realistas

Time-related: Tiempo determinado.

Los objetivos pueden estar enmarcados hacia las siguientes areas:

a.

b.

Branding: Dar a conocer, mejorar o incrementar el conocimiento de la marca,

el producto o servicio al publico objetivo.

Aumento de ventas: Lograr que tus visitas se conviertan en clientes. Es decir,
incentivar a la compra de los servicios y/o productos o bien la frecuencia de
compra.

SEO: Aumentar la presencia organica. Es decir, incrementar la posicion en los

motores de busqueda para generar trafico hacia la pagina.



d. Leads: Dirigir un trafico cualificado a tu web y conseguir que se conviertan en
tus suscriptores. (Aumento de trafico web y e-mail marketing)

e. Fidelizacion: Afianzar la relacidn con el cliente e incrementar la comunidad en
las redes sociales.

f. Estrategias de contenido: Ofrecer un valor agregado para dinamizar la relacion

con el usuario y generar confianza.

Seleccidn de estrategias

En este punto del plan se plantea como se lograra cumplir con cada uno de
los objetivos planteados a través de la seleccion de las mejores estrategias.Una vez
que se haya realizado el respectivo andlisis se podra determinar cuales son los

canales mas idoneos en los que la empresa debe tener presencia.

Los objetivos deben ir acompariados de una estrategia que permita el logro
de cada uno.

Estrategia de contenido: aca se evalla el contenido de valor que la marca,

producto o servicio puede brindarle al cliente o usuario, esta estrategia puede ser

usada para retener al cliente, generar confianza y mejorar posicionamiento

Estrategia de comunicacién digital: es frecuentemente usada para dar a conocer la

marca, producto o servicio a través de un plan de medios. Se crean estrategias de

promocion para captar clientes, leads o suscriptores.

Estrategia de posicionamiento:trata de definir los diversos mensajes que se van a

comunicar a los distintos tipos de audiencias que se han identificado. Es
fundamental que se considere la propuesta de valor que se definid y se establezcan
estrategias en base a dicha proposicion.

Estrategia de segmentacién: Por lo general, una vez definido el publico objetivo o

cliente objetivo, probablemente surja la necesidad de dirigirse a varios grupos. La

idea es establecer estrategias diferentes para cada uno de los grupos objetivos.



4. Calendario

Una vez definidos los objetivos con cada una de las estrategias y tacticas a
realizar, se debe elaborar un calendario de acciones, donde se establezcan los tiempos

y recursos a utilizar.
5. Control y analisis de resultados

Para llevar a cabo un plan de marketing digital es indispensable controlar y
analizar cada uno de los objetivos planteados y las acciones que se han llevado a cabo
para cumplir con éstos. Se deben generar informes con datos cuantitativos y

cualitativos que ayuden al analisis de los resultados obtenidos. Para Ossa (2016),

Una vez analizados los resultados y comprobadas las desviaciones, toca el turno
de establecer y aplicar correcciones. Asi pues entras en una rueda en
donde primero analizas y luego establecer cambios y modificaciones. Vuelves a
poner en marcha la nueva estrategia con las nuevas técticas y vas analizando los
resultados. Es un proceso que se lleva a cabo sucesivamente hasta que hayas
alcanzado los objetivos que te marcaste en tu plan de marketing.

En el caso de la medicidon del cumplimiento de objetivos en redes sociales, se
pueden usar diferentes herramientas. Los KPIs o Indicadores Clave de Rendimiento o
Desempeiio “son indices medibles y cuantificables que determinan numéricamente una
variable para controlar el grado de cumplimiento de un objetivo dentro de tu plan de
marketing” Ossa (2016).



CAPITULO Il

Marco Metodoldgico

Nivel de Investigacion.

En toda investigacion cientifica es necesario que los hechos estudiados retnan las
condiciones de objetividad y validez interna, por lo que es necesario delimitar los
procedimientos metodoldgicos a través de los cuales se intenta dar respuesta al objeto de
estudio, segun Arias (2006) el nivel descriptivo de la investigacion “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendomeno, individuo o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento” (p. 24).Es decir, realizar la investigacion a través de la
observacién y descripcion de un hecho real como objeto de estudio sin alterar los datos

reales del fenémeno.

En tal sentido, este proyecto de investigacion serd de caracter descriptivo, con
variables independientes, que de acuerdo con Arias (2006) “su misién es observar y
cuantificar la modificacion de una o mas caracteristicas en un grupo sin establecer
relaciones entre estas” (p. 25), es decir, caracterizar los fendmenos de un objeto de

estudio por separado, sin establecer una correlacion entre las mismas. (Ver Anexo N° 4)

Disefio de la Investigacion.

Esta investigacion se desarrollara a través de un disefio de campo, Arias (2006)
sefiala que “la investigacion de campo es la que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde ocurren los hechos sin
manipular o controlar variable alguna”, es decir, los datos seran recolectados
directamente en el Centro de Documentacion del diario El Universal a través de la
aplicacién de técnicas e instrumentos que permitan y faciliten una medicion certera del

objeto de estudio y de esta manera llegar a la solucién del problema planteado.

Enfoque de la investigacion
A lo largo de este trabajo se aplico un enfoque llamado multimodal, que es la
convergencia de dos enfoques, el cualitativo y el cuantitativo, que segun Gay (1996),



citado por Pelekais (2000) “el modelo cualitativo expliica y obtiene conocimientos
profundos de un fendmeno a través de la obtencion de datos extensos narrativos” es decir,
este modelo no requiere de datos numéricos para arrojar resultados, a diferencia del
modelo cuantitativo que segiin el mismo autor “explica, produce y controla fenomenos a
través de un enfoque de obtencion de datos numéricos”, es decir, se mide unicamente con

datos de origen numerico.

Poblacion y Muestra.

Seguin Arias (2006) la poblacion “es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion”(p. 81), es decir, es el universo objeto de estudio que permitira llegar a las
conclusiones por sus factores y comportamientos en comin. En este trabajo de
investigacion se tomo en cuenta a tres grupos que conformaran la poblacion objeto de

estudio.

1 Poblacién Real: promedio de usuarios que consultaron los productos y servicios
que ofrece el Centro de Documentacion en el primer semestre del afio 2017,
conformado por 100 personas. (ver anexo N° 5)

2. Poblacion empleados: conformado por 4 personas que son los empleados del
Centro de Documentacion.

3. Poblacion expertos: Conformada por 3 expertos en mercadeo digital.

Acerca de la muestra, Arias (2006) sefiala que “es un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacidén accesible” (p. 83), es decir, del universo objeto de
estudio se extrae una muestra representativa objeto de estudio que permitio llegar a las
conclusiones aplicadas a la poblacion. Esta muestra se delimit6 a través del muestreo no
probabilistico, causal o accidental, que segiin Arias (2006) “es un procedimiento que
permite elegir arbitrariamente los elementos sin un juicio o criterio preestablecido”
(p.85), en este tipo de muestreo se desconoce las probabilidades de los elementos que
integran la poblacién, por lo que se realiz6 una seleccion representativa de la poblacién

de forma casual.



Muestra: estara conformada por el 60% de la poblacion, es decir, 60 personas que
consultaron los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion en el primer

semestre del afio 2017.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

La recoleccion de datos se realizO mediante la aplicacién de la encuesta a los
empleados del CD y a los usuarios, segiin Arias (2006) la encuesta es “una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos o en relacion con un tema en particular” (p. 72). La encuesta es una técnica que
se puede aplicar directamente en la poblacion o muestra seleccionada de forma oral o
escrita para identificar los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion
del diario EI Universal, esta técnica se caracteriza por ser de gran alcance en los datos
recolectados y se puede realizar mediante un interrogatorio personal, y de forma escrita
mediante la aplicacion de un cuestionario de preguntas cerradas 0 mixtas como
instrumento, que debe ser Ilenado por los encuestados sin la modificacion o intervencion
del encuestador para no alterar los resultados, esta técnica permitio determinar las
necesidades de informacion de los usuarios del Centro de Documentacion del diario El
Universal. Las entrevistas se realizaron mediante una lista de preguntas previamente

disefiadas que servieron de guia en el desarrollo de esta actividad. (Ver anexos N° 6, N° 7)

Ademas se aplico una entrevista a los expertos en marketing digital, la entrevista
segun Arias (2006) es “una técnica basada en un dialogo o conversacion cara a cara entre
el entrevisador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado” (p. 73), es
decir, a través de la entrevista se puede conocer o indagar sobre un tema determinado en
profundida, ya que se requieren preguntas que den paso a una conversacion cargada de

contenido.

Técnica de Procesamiento y analisis de datos.

Se analizararon los resultados obtenidos de las encuestas y se realizé una sintesis

de los datos obtenidos a través de tablas y matrices para analizar los resultados.



CAPITULO IV

Analisis de Datos

Se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los empleados del Centro de

Documentacion del diario El Universal.

Tabla N° 1 Edades.

NUmero de
Edades
Encuestados
18-30 1
31-45 2
46-65 1

En el Centro de Documentacién, 1 empleado tiene la edad comprendida entre 18-
30 afios, 2 empleados cuentan con edades entre 31-45 afios y por Gltimo 1 empleado
cuenta con la edad entre 46-65 afios de edad, por lo que la edad promedio de los

trabajadores del centro de documentacion se encuentra entre 31-45 afios.

Tabla N° 2 Nivel Académico

Nivel Académico Encuestados

TSU 1

LICENCIADOS 3




1 empleado del Centro de Documentacion cuenta con un nivel académico de TSU
y 3 empleados del centro cuentan con estudios de Licenciatura, lo que sefiala que todos

los empleados del centro de documentacidn cuentan con una carrera universitaria.

Uso de Estrategias a Traveés de Redes Sociales

Tabla N° 3

1. ¢Cuédles son los productos que ofrece el Centro de Documentacion del diario El

Universal?
Categoria Numero de Frecuencias
de Mencion
Atencion a  usuarios 3

internos y externos

Consulta de Microfilm 3

Apoyo al usuario Vvia 3
correo electrénico

Busqueda Y localizacién 1
de informacion

Esta tabla sefiala que el centro de documentacion ofrece a los usuarios internos y
externos los servicios basicos de una unidad de informacidn, 3 veces coincidieron con la
categoria de atencion a usuarios internos y externos, 3 veces mencionaron la consulta de
microfilm, por otro lado 3 trabajadores coinciden con la categoria de apoyo al usuario via
correo electronico, la categoria busqueda y localizacién de informacidén es mencionada
por 1 empleado. Esto indica que los servicios que ofrece el centro de documentacion en
su mayoria se ofrecen de manera presencial, es decir, mediante la visita del usuario al
centro, la Unica interaccidén que existe via web con los usuarios es mediante el uso de

correo electronico.



2 ¢Cudles son los servicios que ofrece el Centro de Documentacion del diario El

Universal?
Tabla N° 4
Categoria NuUmero de Frecuencias
de Mencién
Edicion de libros 1
Venta de fotografias 4
Venta de paginas del diario 3
en formato PDF

Segun la informacion recabada en la encuesta aplicada al personal que labora en el
Centro de Documentacion del diario, se determina que los productos que ofrece el centro
de documentacion son ediciones de libros, venta de fotografias y ventas de péginas del
diario en formato PDF. Se aprecia que los principales productos ofrecidos por el centro
son la venta de fotografias y paginas del diario en formato PDF, pues es el producto por el

que los usuarios externos ofertan con mayor frecuencia.
TablaN°5

3 ¢Considera usted pertinente la difusion de los productos y servicios del Centro de

Documentacidn a través de perfiles en redes sociales?

Categoria Numero de Frecuencias de
Mencion
Sl 4

NO 0




Segun la encuesta aplicada a los trabajadores del centro de documentacion del
diario EI Universal, se observo que el personal que alli labora concuerda con el hecho de
desarrollar la disfucion de los productos y servcios ofrecidos por el Centro de
Documentacion sean difundidos a traves de distintos perfiles en redes sociales,
aumentando la posibilidad de captar nuevos usuarios reales y ptenciales, lo que garantiaza

el expandimiento del Centro de Documentacion.
Gestionar y Administrar Contenido en los Perfiles de Redes Sociales
Tabla N° 6

4 ¢ Conoce usted cuales son las funciones de un community manager?

Categoria NuUmero de Frecuencias
de Mencién
Sl 1
NO 3

De acuerdo con el resultado arrojado por la aplicacion de la encuesta a los
trabajadores del centro de documentacién, solo 1 persona conoce las funciones de un
Communiity Manager y 3 personas desconocen dichas funciones de este profesional, por
lo que se establece que la mayoria de los empleados no conoce las funciones de dicho
profesional, que se encuentra ligado netamente a la difusion de contenido valioso a traves
de la web 2.0, especificamente a traves de las redes sociales, para impulsar una imagen,
productos y servicios de un ente, proceso que no se lleva a cabo en el Centro de

Documentacion.



Se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios del Centro de
Documentacion del diario El Universal.

Tabla N° 1 Edades.

Edades El\:lucrlj]:srt(;c?ss
18-30 15
31-45 28
46-65 17

Segun los datos obtenidos en la encuesta, 15 usuarios aseguraron tener entre 18-30
afios de edad, 28 usuarios respondieron a la opcion entre 31-45 afios de edad, y por ultimo
17 usuarios confirmaron tener entre 46-65 afios de edad, por lo que la edad promedio de
los usuarios se encuentra entre 31-45 afios de edad.

Tabla N° 2 Nivel Académico

Nivel NUmero de
Académico Encuestados

Diversificado 12
Pregrado 33
Postgrado 15

En los resultados obtenidos pudimos observar que, 12 de los usuarios encuestados
aseguraron tener un nivel de estudios diversificado (culminacion del bachillerato), 33

usuarios poseen un nivel de estudios de pregrado, y por ultimo 15 usuarios poseen un



nivel de estudios de postgrado. Esto indica que, la mayor parte de los usuarios que acuden

al Centro o consultan han cursado carreras universitarias.

1. ¢Es laprimeravez que consulta por correo electronico o visita el Centro de

Documentacion del diario El Universal?

Tabla N° 3
Categoria | NUmero de
Encuestados
Sl 18
NO 42

Para 42 de los encuestados no era primera vez que visitaban o consultaban
informacidn en el Centro de Documentacion del diario EI Universal, para el resto de los
18 encuestados era primera vez que lo hacian. En el caso de los usuarios que no visitaban
por primera vez el Centro, se les pidi6 que respondieran con qué frecuencia lo visitaban o

consultaban.

Tabla N° 4
Dela De4a De7a 10 veces
3 22 6 14 10 4 almeso | 2
veces | encuestados | veces | encuestados | veces | encuestados en encuestados
al mes al mes al mes adelante

22 de los usuarios encuestados consideran que visitan el Centro de 1 a 3 veces al
mes, 14 encuestados visita el centro en un rango de 4 a 6 veces al mes, un total de 04 de
los encuestados reponde de 7 a 10 veces al mes, y por ultimo con un nimero menor, 02 de

los usuarios encuestados considera que visita el centro 10 veces o mas al mes.

Esto nos indica que, la mayoria de los usuarios que visitan el centro o consultan
informacidn, son personas que ya previamente han asistido y mantienen una frecuencia de

visitas, en su mayoria de 1 a 3 veces al mes. Igualmente, obteniendo estos resultados se



observa que un nimero menor de encuestados, solo 18 usuarios visitaron el Centro por
primera vez; esto dando la oportunidad gque se establezcan nuevos medios por los cuales

hacer conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion del diario
El Universal.

2. ¢Como obtuvo conocimiento de la existencia del Centro de Documentacién del
diario EI Universal?

Tabla N°5

Categoria NUmero de
Encuestados

Referencia del personal que labora en 21

EU
Referencia de un amigo 04
Referencia de Institucion u 18
Organizacion
Referencia de Docente 17

21 usuarios encuestados respondio a recibir referencias del personal que labora en el
diario ElI Universal, para 18 usuarios encuestados su referencia fue a través de
instituciones, empresas u organizaciones, 17 usuarios estuvieron de acuerdo en recibir

referencias por parte de docentes, y por Gltimo un total de 4 usuarios encuestados fueron
referidos por un amigo.

3. ¢Conoce los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion del
diario EI Universal?



Tabla N° 6

Categoria NUmero de
Encuestados
Sl 14
NO 24
ALGUNOS 22

Un total de 24 usuarios encuestados consideran que no conocen los servicios que
ofrece el Centro de Documentacion del diario ElI Universal, 22 usuarios encuestados
consideran que solo conocen algunos de los servicios que se ofrecen en el Centro, y por

otra parte, 14 de los encuestados conocen en su totalidad los servicios que se ofrecen.

Luego de observar los resultados podemos concluir que, no existe mucha diferencia
entre el nimero de usarios que aseguran no conocer los produtos y servicios que se
ofrecen en el Centro, con los usuarios que aseguran conocer sélo algunos de estos
productos y servicios. A través del manejo de medios digitales y redes sociales, se plantea
la oportunidad de poder dar un alcance mayor a usuarios para que puedan conocer todos
los productos y servicios que puedan obtener visitando o consultando el Centro de

Documentacion del diario El Universal.
Coleccion.

4. Su interés en consultar la coleccion que resguarda el Centro de Documentacién del

diario El Universal es motivado a:

Tabla N° 7
Categoria NUmero de
Encuestados
Intereses personales 06
Intereses académicos o de 31

investigacion

Intereses legales/informativos 23




Un total de 31 usuarios aseguraron consultar la coleccién del diario El Universal por
motivos académicos y de investigacion, 23 usuarios respondieron a la consulta por
motivo legal e informativo, y por ultimo, solo 6 encuestados aseguré consultar la

coleccion para cubrir intereses personales.

De acuerdo a los resultados, pudimos observar que en el area de consultas por
intereses académicos o de investigacion es la de mayor usuarios, esto debido a la alta
participacion tanto de estudiantes y de investigadores que se encuentran en la busqueda
de informacion para la realizacion de publicaciones privadas y académicas, dentro de
areas como: construcciones urbanisticas — eventos politicos - sucesos — farandula, segun
informacion suministrada por la encargada del Centro de Documentacion del diario El
Universal, Erika Garcia, (2017).

Coleccidn: Prensa Escrita.

5. ¢Ha consultado articulos de prensa escrita en la base de datos del Centro de

Documentacion del diario El Universal?

Tabla N°8
Categoria | Numero de
Encuestados
Sl 44
NO 16

Un namero de 44 usuarios aseguraron consultar articulos de prensa usando la base de
datos (Arcano) del Centro de Documentacion, mientras que 16 usuarios indicaron que no

han consultado articulos de prensa en la base de datos.

6. ¢Ha realizado usted consultas de articulos de prensa a través del correo electronico

del Centro de Documentacion?



TablaN°9

Categoria | NUmero de
Encuestados

Sl 21

NO 39

Un nimero de 21 usuarios aseguraron consultar articulos de prensa a través del correo
electronico del Centro de Documentacion, mientras que 39 usuarios indicaron que no han

consultado articulos de prensa a través del correo electronico.

Se evidencia una consulta mayor en articulos de prensa a través del uso de la base
de datos del Centro de Documentacion (Arcano), y en menor ndmero las consultas

realizadas por correo electronico.

Coleccion: Fotografias.

7. ¢Ha consultado fotografias en la base de datos del Centro de Documentacion?

Tabla N° 10
Categoria | Numero de
Encuestados
Sl 27
NO 33

Un namero de 27 usuarios encuestados asegurd haber consultado fotografias a través
de la base de datos del Centro de Documentacion, mientras que un nimero de 33 usuarios

indico que no ha consultado fotografias a través de la base de datos.



8. ¢Harealizado usted compras de fotografias a traves del Correo Electrénico del

Centro de Documentaciéon?

TablaN° 11
Categoria | NUmero de
Encuestados
Sl 39
NO 21

Un nimero de 39 usuarios encuestados asegurd haber realizado comprasde fotografias
en el Centro de Documentacion, mientras que un namero de 21 usuarios indico que no ha
realizado compra de fotografias.

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

9. ¢Posee usted acceso a Internet?

Tabla N° 12
Categoria NuUmero de
Encuestados
S 52
NO 08

Un total de 52 usuarios encuestados respondieron a la opcion Sl, asegurando que
cuentan con acceso a internet, por otro lado solo 08 usuarios aseguraron no contar con

acceso a internet.

10. ¢ Posee usted los conocimientos necesarios para realizar busquedas en internet y
cubrir sus necesidades de informacion?



Tabla N° 13

Categoria Numero de
Encuestados

Sl 46

NO 14

Un total de 46 usuarios encuestados aseguraron contar con los conocimientos
necesarios para realizar busquedas en internet, mientras que un total de 14 usuarios
aseguraron no poseer con los conocimientos necesarios para llevar a cabo busquedas de
informacion en internet. De esta manera, se evidencia un nimero mayor de personas que
cuentan con “las competencias necesarias para utilizar las tecnologias de la informacién y
la comunicacion y sus aplicaciones, a fin de tener acceso a la informacién y poder
crearla” (UNESCO, 2017), considerando asi a la gran parte de los encuestados que
consultan y visitan el Centro de Documentacion del diario EI Universal como usuarios

que poseen, lo que define la UNESCO como, Alfabetizacion Informacional.

Redes Sociales

1. ¢Usa usted la Red Social Twitter?

Tabla N° 13
Categoria NuUmero de
Encuestados
Sl 47
NO 13

Un total de 47 usuarios encuestados aseguraron el uso de la Red Social

Twitter, mientras que 13 usuarios confirmaron no usarla.

2. ¢Usa usted la Red Social Facebook?



Tabla N° 14

Categoria Numero de
Encuestados

Sl 53

NO 07

Un total de 53 usuarios encuestados aseguraron el uso de la Red Social

Facebook, mientras que 07 usuarios confirmaron no usarla.

3. ¢Usa usted la Red Social Instagram?

Tabla N° 15
Categoria Numero de
Encuestados
Sl 32
NO 28

Un total de 32 usuarios encuestados aseguraron el uso de la Red Social

Instagram, mientras que 28 usuarios confirmaron no usarla.

Calidad de Servicio.

4. ¢Segun su experiencia como usuario del Centro de Documentacion del diario El

Universal, coémo evaluaria la Calidad de Servicio brindada?



Tabla N° 16

Categoria Numero de
Encuestados
EXCELENTE 52
BUENA 5
DEFICIENTE 3

Un namero de 52 usuarios encuestados evaluan la calidad de servicio ofrecida
como excelente, 5 usuarios la clasificaron como buena, y por Gltimo 3 usuarios indicaron

que es deficiente.

Se presentan los resultados de la entrevista aplicada a los expertos en Mercadeo

Digital del Centro de Documentacion del diario EI Universal.
Huwen Arnone.

Venezolano, Lic. en Comunicacion Social, actualmente reside en la ciudad de
Madrid, Espafia. Enfocado en la creacion, promocién, gestion de marcas, productos y
servicios a través de contenido. Conocimientos de Digital Marketing (UI/UX, SEO, SEM,
SMM, ASO y Mobile). Especialista en creacion y gestion de contenidos, ha trabajado
para Agencias como ARS DDB, Analiticom y Publicis como Director Creativo Digital,
empresas reconocidas en Venezuela por su labor y reconocimientos en el area de
Mercadeo y Publicidad. Fundador de la Pagina Web Tutupash (especializada en
contenido musical), obteniendo el premio a la mejor pagina web durante el afio 2011 y
2012 por la Revista Distorxion. Actualmente ocupa el cargo de Especialista en Gestion de

Contenidos para la empresa de tecnologia Deiser, ubicada en Madrid, Espaia.



Isbelt Venegas.

Venezolana, Especialista en Comunicaciones Corporativas en entornos digitales.
Isbelt se ha encargado del manejo de camparfias transmedia y de la creacion de procesos
para la gestion de la comunicacion digital en varias agencias de publicidad tradicional, al
igual que ha orientado a organizaciones a dar pasos firmes en mercadeo digital a travées
del analisis, procesos de integracion de medios tradicionales con medios digitales y la
creacion de estrategias con objetivos claros para las organizaciones. Actualmente es
profesora invitada en el curso “Como Fortalecer La Comunicacién de la Organizacion”
impartido en el IESA. Igualmente se desenvuelve como consultora de Digital Marketing

para diferentes empresas en Venezuela, Miami, Panama y Chile.

Edin Gutiérrez

Consultor empresarial en areas de la Gestion Documental, gestion empresarial.
Autor del Blog sobre Archivistica y Gestion Documental www.nosonpapeles.com, con el
cual tiene como mision ayudar a las personas que trabajan con la informacién, los
documentos y los archivos, mediante contenido que ayude a resolver problematicas del

dia a dia.

Entrevistado/Respuestas

Huwen Arnone

Isbelt Venegas

Edin Gutiérrez

é¢Qué oportunidades y beneficios
ofrece la presencia en Redes
Sociales para los Centros de
Documentacién de los medios

impresos del pais?

Todas las redes sociales
tienen un beneficio en
comun, y es que ofrecen,
de forma gratuita,
exposicion mediatica a un
potencial publico objetivo
al que se desee la marca,
hablemos de un Centro de
Documentacién, marca, o
cualquier empresa.

El caso concreto, en
Venezuela, es el Unico
canal, totalmente libre a
través del que se puede
comunicar con expresa
libertad lo que abarca un

abanico de beneficios y

La presencia de los medios
de comunicacién en las
plataformas sociales es
necesaria ya que es el
unico medio que no ha
sido censurado y en el cual

el Venezolano de informa

minuto a minuto.

En cuanto a los centros de
documentacién y archivos
de prensa, las redes
sociales dejan una huella
en busquedores que le
brinda al wusuario Ila
informacion en el

momento que la estd

Las redes sociales son un
medio de masivo de
difusion de informacion,
hoy en dia al ser un medio
tan generalizado entre la
sociedad a diferentes
niveles econdmicos,
distintos rangos de edad y
sin limitaciones
geograficas, entrega a

quienes hagan uso de

estos medios la
oportunidad de contactar
con miles de personas que
quizds estan interesados o

comparten los mismos



http://www.nosonpapeles.com/

oportunidades propios,

gracias a esta condicién.

solicitando a través del

formato visual o audivisual.

gustos.

éCudles serian las mejores claves
para la creacion de estrategias de
contenido de valor aplicado a los
Centros de Documentacion de

medios impresos del pais?

Al momento de crear una
estrategia para las redes
sociales, hace falta un
estudio intimo de lo que es
la institucion como tal,

dentro de sus lineamientos

corporativos, para
desarrollar un plan de
comunicacion que vaya

acorde a esto, que a su vez
generara una estrategia de
contenido acorde al Centro

de Comunicacion.

Lo primero que deben
hacer es definir el objetivo
del contenido en los
centros de documentacién
del pais,

para poder

determinar keywords vy

estrategias de contenido.

Férmulas que garanticen
éxito en la creacién de
estrategias de marketing
de contenidos, en mi
opinién no existen. Pero
para que cualquier
estrategia de creacidn de
contenidos pueda cumplir
con los objetivos que se
trazan, es indispensable
identificar el lector ideal,
aquel tipo de usuario al
que nos dirigimos con el
contenido que disefilamos
y que pueda aportar en él
valor y satisfaga una

necesidad.

¢Qué tipo de estrategias
considera que pueden ser
aplicadas a través de Redes
Sociales a los servicios y
productos de un Archivo,
Biblioteca o Centro de
Documentacién para generar mas

engagement?

La tendencia suele tener
una gran influencia en la
creacion de las estrategias,
por supuesto, tomando en
cuenta lo  mencionado
anteriormente, todo
depende del mundo al que
nos remitimos, en este
caso, el Archivo, Biblioteca
o Centro de
Documentacion. Ademas,
aunar el contenido propio

con el diario acontecer es

Se puede implementar una
estrategia de
documentacion visual en
plataformas como Flickr,
Slideshare, 500px, FB en
orden cronoldgico
narrando los sucesos y en
IG utilizaria la narrativa
visual para contar la

historia vivida.

La estrategia principal es
primero  segmentar el
publico  por intereses,
edades, ubicacion
geografica y muy
importante, identificar
necesidades del dia a dia
para asi preparar el

contenido para que este

sea relevante.




un punto muy valido que

siempre debe estar

presente en cualquier

estrategia.
éCudles son sus herramientas o Tweetdeck Hootsuite Hootsuite
aplicaciones favoritas para Redes Hootsuite Tweetdeck Buffer

Sociales: Facebook, Twitter e

Instagram?

Herramientas que incluye

cada Red Social

¢Qué consejo le darias a una
persona o empresa que se quiera

iniciar en Social Media?

- El estudio del entorno

comunicacional tanto
interno como externo.

- No tener miedo al
ensayo/error controlado.

- Incluir el mundo off line al
on line.

- Mucha creatividad, por
eso de tratar de ser unico

en el ambito.

- La humanizacién de la

marca.

Qué defina su objetivo a
nivel de negocio u
organizacién y se pregunte
qué quiere y por qué lo

quiere.

Identificar su usuario o
lector ideal con el fin de
conocer en cual red social
pasa la mayoria de tiempo
y asi entonces enfocarse al
manejo de una de las
redes sociales. Este
consejo lo sustento bajo la
condicién que cada red
social requiere de
estrategias diferentes, y si
la persona apenas esta
incursionando en  este
campo, es muy probable
que terminé abrumandose
con tanta informacion, por
ende es preferible
enganchar muy bien al
publico inicialmente en

una red social para
obtener resultados a corto

plazo.




CAPITULO V

Plan Estratégico de Mercadeo Digital a través de Redes Sociales para el

Centro de Documentacioén del diario El Universal.
Introduccion.

La incorporacion de las Tecnologias de la informacion y la comunicacion a la vida
cotidiana han hecho necesaria la participacion e interaccion de las personas con la
comunidad virtual, pues maximiza la utilizacion del tiempo y se garantiza la efectividad
en las comunicaciones. Las formas de comunicacién se han adaptado al creciente
desarrollo tecnoldgico, redirigiendo la comunicacion entre las personas y comunidades a
fomentar la interaccion entre estos a traveés de la internet, creando de esta manera
comunidades virtuales, estas estrategias han alzado tal nivel de éxito que actualmente
muchas personas, organizaciones o entidades se unen a la creacién de perfiles
empresariales en redes sociales para asi llegar de manera mas eficaz y efectiva a sus

clientes.

Para el afio 2014, La categoria que lideraba en Venezuela por paginas vistas era la
de Social Media con 2.757 millones. Por cada 10 usuarios que navegaban en internet, 8 lo

hacian en sitios de Social Media. (ConScore Media, 2014).

Debido a esto es imperativo que las organizaciones del pais se adapten a estas
nuevas formas de comunicacion e interaccion para lograr méas alcance en cuanto a los
productos y servicios ofrecidos. Tal es el caso del Diario ElI Universal que cuenta con
presencia en internet a través de su pagina web y sus diferentes perfiles en redes sociales,
de indole noticiosa e informativa, a diferencia del Centro de Documentacién del diario,

que no tiene presencia en ninguna plataforma digital.

A través de este plan estratégico se busca impulsar la creacion de diversos perfiles
en redes sociales especificamente en Facebook, Twitter e Instagram para el Centro de
Documentacion, estableciendo vertientes y lineamientos para el contenido que se
ofrecera, garantizando la difusion de los productos y servicios ofrecidos asi como dar a
conocer la valiosa informacion contenida en este centro como enriquecimiento cultural
para el pais, haciendo de esta informacion un contenido interactivo que dia a dia permita

captar la atencidn de mas usuarios reales y potenciales segun su tema de interés.



La valiosa coleccion disponible en el Centro de documentacion del diario El
Universal junto con la correcta implementacion de herramientas estratégicas idoneas para
la difusion de contenido y medicién de interaccion y alcance, garantizan la captacion de
mas usuarios para llegar mas alla de sus necesidades de informacion, y sobre todo dar a

conocer los productos y servicios que el centro tiene a disposicion de los usuarios.

A traveés de este plan estratégico se establecen los procedimientos para la creacion
del perfil del Centro de Documentacion del diario EI Universal en Facebook, Twitter e
Instagram, lineamientos para la publicacion de contenido de valor para captar més
usuarios y satisfacer sus necesidades, asi como también, diversas estrategias de medicion
de alcance de contenido, cuya revision periddica garantizara el éxito en la aplicacion de

este plan, pues se podran medir los niveles de alcance e interaccion.
Mision del plan estrategico de mercadeo digital

Dar a conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion a
través de las redes sociales, para garantizar el acceso a la coleccion del Diario por parte

de los usuarios y gestionar contenido de valor en la plataforma virtual.
Vision del plan estrategico de mercadeo digital

Ser un Centro de Documentacion reconocido por su invaluable gestion en las
plataformas digitales, orientado en la difusion de los productos y servicios de calidad,
otorgandole un valor agregado a la majestuosa coleccion del Diario que data desde el afio
1909.

Briefing — Recopilacion y analisis de situacion.
El Centro de Documentacién del diario El Universal

El Centro de Documentacion del diario El universal fue creado en el afio de 1996
con el fin de estar inmerso en el desarrollo cultural y social del pais, garantizando el
resguardo del acervo documental conformado por los archivos del diario y algunas
publicaciones hasta ese momento, en adelante, ha tenido como funcion preservar la
memoria historica del pais a través de sus publicaciones y fotografias, que representan

una coleccion valiosa que data desde el afio 1909 con la creacion del diario EI Universal.



Misién
Seleccionar, analizar, recuperar, conservar y difundir la informacion de los

archivos del diario para satisfacer de forma eficaz y eficiente las necesidades de

informacidn de los usuarios internos y externos.
Vision

Se concibe al Centro de Documentacibn como un ente proactivo cuyo
funcionamiento eficiente permite reducir los niveles de incertidumbre y aumentar la
capacidad de respuesta, identificar nuevas oportunidades, apoyar la toma de decisiones,
disefiar servicios de calidad y convertirse en una unidad de informacion que agrega valor
e incide directamente en el desempefio exitoso de la institucion, con posibilidades de

ofrecer productos y servicios a nivel externo y cuyo retorno de inversion contribuiran a su

auto funcionamiento.
Productos del Centro de Documentacion

e Prensa escrita

e Fotografias

e Revista Estampas
e Encartados

e Ciditeca
Servicio del Centro de Documentacion

e Consulta de la base de datos (Arcano)
e Impresidn de paginas del diario

e Venta de fotografias

e Visitas guiadas

e Atencion via correo electrénico
Caracteristicas del Centro de Documentacion del Diario El Universal

El Centro de Documentacion del Diario ElI Universal cuenta con un importante
fondo documental con méas de 12 millones de fotografias e informacion que data desde la

creacion del Diario El Universal en el afio 1909, siendo uno de los diarios mas antiguos



del pais, por ende uno de los méas importantes en cuanto a valor historico, informativo y
cultural se refiere. Su amplio contenido recopilado en la prensa escrita, archivo
fotogréfico y revista Estampas, hacen del fondo documental, un valioso recurso
informativo para el pais y la comunidad internacional, contiene ediciones ineditas de
sucesos y acontecimientos que marcaron pauta en el acontecer historico, politico, social y
cultural del pais, por lo que al ser bien aprovechado, toda esta informacién se traduce en

un enriquecimiento para el usuario que tenga alcance a este recurso.
Analisis comparativo de la competencia

Algunos de los principales y mas antiguos diarios del pais son Ultimas Noticias,
El Nacional y El Universal, a continuacion se presentan datos comparativos acerca de la
presencia de sus unidades de informacién en las plataformas digitales y cdmo han

evolucionado.

Diario Ultimas Noticias

e El archivo del diario no cuenta con un espacio o0 pestafia en la pagina web oficial
del diario.

e En Instagran cuentan con un perfil de Archivo Fotografico
@archivofotograficogun, con 164 seguidores, la Gltima publicacién se realiz6 en
el mes de noviembre del afio 2016, por lo que se puede observar que este perfil no
tiene una interaccion frecuente.

e En Twitter cuentan con un perfil de Archivo Fotografico igualmente
@archivofotograficogun, con 7.890 seguidores. Su ultima publicacién data desde
el 03 de julio del afio 2017.

e En Facebook poseen un fan page @ArchivoFotograficoUN, con 1990 “Me gusta”,
y un total de 1.965 seguidores. Su ultima publicacion se realiz6 el 03 de julio del
afio 2017.

Diario El Nacional

e EIl Archivo del diario cuenta con una pestafia en la pagina web oficial del diario,
alli se encuentra la informacién sobre los productos y servicios que ofrece el

archivo, una breve descripcion de la coleccion, nimeros y correo de contacto y



horario de atencion al publico. Ademas, cuenta con un espacio donde se dan a

conocer los diversos perfiles del archivo en las redes sociales.

e En Instagram cuentan con un perfil @archivoen, tienen 8.007 seguidores y la

altima publicacion fue realizada el 5 de diciembre de 2016.

e En Facebook cuentan con un perfil @ArchivoEN, con 6.619 “Me Gusta” y con

6.577 seguidores, la Gltima publicacion se realizo el 6 de febrero del afio 2016.

(1 En Pinterest cuenta con un perfil ENArchivo, con 1.090 seguidores.

Ambas unidades de informacidn se encuentran presentes en las redes sociales, aunque

no se registra actividad reciente.

Matriz FODA del Centro de Documentacion del diario El Universal.

El Centro de
Documentacion
del Diario “El
Universal”

Puntos Fuertes

Puntos Débiles

Origen Interno

Fortalezas

Acervo hemerografico y
fotografico con valor
historico desde 1909

Base de datos con
informacion disponible al
usuario que visita el
Centro de Documentacion
Personal con capacidad de
gerencia en centros de
documentacion

Personal capacitado en el
area de archivologia,
manejo de informacion, y
comunicadores sociales
Personal con vocacion al
servicio de calidad
Conocimiento del fondo
documental por parte del
personal.

Debilidades

Parte del fondo
hemerogréafico no se puede
visualizar debido a que el
equipo de microfilm se
encuentra fuera de servicio
Baja afluencia de usuarios
externos e internos

El centro de
documentacién carece de
presencia en la pagina web
del Diario

El centro de
documentacion requiere de
un perfil en las redes
sociales

Poca difusion de contenido
interactivo

Se limita a las solicitudes y
requerimientos puntuales
de los usuarios ( de indole
legal e investigativo)

Falta de formacion al
usuario respecto a los
productos y servicios que




ofrece el centro de
documentacién

- El centro de
documentacién no se
apoya con diversas areas
del diario El Universal
que favorezcan el
desarrollo de proyectos.

Origen Externo

Oportunidades

Prestigio y excelente
reputacion del diario El
Universal por su larga
trayectoria

Existe una pagina web del
diario El Universal
Aprovechamiento de
herramientas digitales de
vanguardia para hacer
presencia en redes sociales
Interactividad a través de
las redes sociales
Difusion de contenido
digital mas alla de las
expectativas de los
usuarios

Destinar recursos
financieros para el centro
de documentacion

En la institucion existe la
figura de community
manager

Amenazas

- Costo elevado para la
actualizacion de recursos
tecnoldgicos, hardware y
software para garantizar la
eficacia y eficiencia de los
procesos técnicos.

- Falta de recursos técnicos
y financieros

- Falta de alfabetizacién
informacional y
tecnoldgico por parte de
los trabajadores y usuarios
de la importancia de la
difusion de contenido
digital y la utilizacion de
redes sociales para dar a
conocer y potenciar los
productos y servicio que
ofrece el centro de
documentacion.

- Los procesos para el apoyo
y desarrollo de proyectos
tiende a caer en sistemas
burocréticos que retardan
su aprobacion y
aplicacion.

- Factor tiempo para
desarrollar proyectos y
proyectarse a cambios

- Desconocimiento de las




necesidades reales y
actuales de los usuarios.

Objetivos

Branding: Dar a conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de
Documentacion a traves de perfiles en las redes sociales Facebook, Twitter e

Instagram

Crear estrategias de contenido: Generar un valor agregado en el contenido a
difundir.

Fidelizar Usuarios: Afianzar la interaccion Centro de Documentacion-Usuarios

creando una comunidad virtual.

Normas de uso y procedimiento general de los perfiles de Social Media del Centro de

Documentacién del diario el Universal

La totalidad del contenido que se desea difundir se debe extraer de la coleccion del
CD del diario EI Universal.

La informacion compartida debe ser verificada para garantizar su veracidad.

Se debe fomentar la participacion e interaccion entre el CD-usuario

Se debe dar respuesta a solicitudes y requerimientos en un minino de tiempo de 24
horas.

Se debe fomentar a un lenguaje respetuoso y tener especial cuidado con la

redaccion y posibles errores ortograficos o de transcripcion




e Las imagenes y contenido que seran difundidos deben estar previamente
aprobadas y programadas de acuerdo a las horas y tiempo conveniente segun el
perfil de cada red social.

e La cordialidad con el usuario debe ser fundamental en la interaccion.

e Se debe trabajar y desarrollar las actividades con vision y estando siempre a la
vanguardia de los contenidos mas resaltantes compartidos en Social Media,

tomando en cuenta los temas de interés y los tépicos mas resaltantes del momento.
Condiciones generales

Imagen del Centro de Documentacion (CD) en los perfiles de redes sociales

e EI CD debe renovarse en la comunicacion a través de las plataformas virtuales,
dejar a un lado la imagen formal y distante que se percibe en las organizaciones
desde hace muchos afios y adaptarse a las nuevas formas de interaccion para llegar
a diferentes tipos de usuarios. En esta era digital es fundamental saber humanizar
la marca, entidad o en este caso al CD, dejar a un lado la comunicacion
unidireccional con el usuario y establecer una nueva vision de acercamiento que
se adapte a las necesidades y sobre todo a los intereses de los usuarios, esto sera
una pieza clave para captar a mas usuarios reales y potenciales. En esta nueva era
digital es fundamental crear un vinculo entre entidad/usuario, es decir, adaptarse
al perfil del usuario y hacerle saber que la entidad CD es tan humana como ellos,

fomentar la participacion, conversacion y establecer una relacién multidireccional.

e Se debe transmitir una imagen de accesibilidad a cualquier tipo de usuario y
transmitir que estos deseen establecer un vinculo con el CD por el contenido
interactivo que este ofrece, el CD puede ser percibido de muchas formas de eso

dependeré su exito o fracaso en el mundo digital.

e Es fundamental establecer una breve resefia en el area de descripcion esto
permitird dar a conocer las caracteristicas del CD, sus productos y servicios,
ademas, se debera colocar un mensaje, que de manera informal o jocosa te invite a

revisar el contenido que el perfil tiene para ofrecer. Ejemplo:

Centro de Documentacion del diario EI Universal

Con mas de 12 millones de fotografias e informacion que data desde el afio 1909



iCon creatividad disfruta de lo que Venezuela y el mundo tienen para ti!

Se deberd establecer una imagen de perfil que permita a los usuarios identificar
rapidamente al CD como unidad de informacion perteneciente al diario EI Universal,

utilizando los colores principales del diario: amarillo y negro.

EU
EU CENTRO

CENTRO

DE DOCUMENTACION

eul CENTRO )
DE DOCUMENTACION

n @EIlUniversalCD l(-jl @eluniversalcd )" @EIUniversalCD & 0212- 5052478

Banner para Redes Sociales.

e Utilizar marca de agua en las imagenes que se publiquen y compartan en las redes
sociales para proteger el derecho de autor e identificarlas como propiedad del
Centro de Documentacion del diario ElI Universal. Se recomienda posicionar la
marca de agua o en un lugar de la imagen que acompafie a la composicion en
lugar de interrumpirla o taparla, esquina inferior derecha. Existen numerosas
aplicaciones disponibles que te permiten agregar marcas de agua al contenido, una
de estas puede ser PhotoMarks, que permite realizar esta accion a imagenes por

lote.

e La creatividad debe estar presente en todo el proceso, por lo que la imagen se
puede refrescar segun la época del afio, efeméride, o conmemoracion importante,

acompafada de una breve resefia.



EU

CENTRO

DE DOCUMENTACION

Refrescar la imagen seun la época o celebracion

Criterios de Lenguaje
e Para la comunicacion con el usuario se recomienda utilizar la segunda persona del
singular TU, esto afianzaré un acercamiento entre el CD-usuario
e Se debe compartir contenido corto y conciso, acompafiado con una imagen
relacionada, para captar la atencion del usuario con mayor eficacia.
e Se debe dejar a un lado el tecnicismo y lenguajes distantes para lograr un
acercamiento mas efectivo hacia los usuarios y establecer una relacion

“amigable”.

Temética

Se presenta un listado de los diversos temas que seran tratados a lo largo de las
publicaciones en los perfiles de redes sociales del CD, se sugiere el uso de los siguientes
hashtags o etiquetas por tematica, y por promocién cuando se trate de algin contenido
resaltante, estas etiquetas sirven como una herramienta de comunicacion utilizada en
contenido audiovisual y de texto que es compartido en las redes sociales para organizar,

clasificar y agrupar las publicaciones por contenido y segmentarlas por temética.

Tematica Hashtag sugeridos por Hashtag de Promocion
tematica
Economia #Monedas #Bancos #BancosDelL aPera
Venezuela #Arquitectura #VenezulaDeAyer

#HistoriadeVenezuela

Deportes #LVBP #FIFA #UFC #CorriendoY Sudando
#RolandGarros #Wimbledom




#NBA #LPB #UEFA
#EuroCopa #Olimpiadas #F1

Entretenimiento

#Musica #Concierto #Eventos

#Entérate

Internacional

#HitoriaUniversal

#AlrededorDelMundo

Guia Turistica

#SitiosTuristicos #Hoteles

#DisfrutandoPorVzla
#DisfrutnandoPorEIMudo

Estilo de vida

#Salud #Gimnasio #Gym
#Fitnes

#TuBienestar

Gastronomia

#ComidaCriolla
#PlatosTipicos

#AComerYGozar

Tecnologia #TelefonosMoviles #TecnologiasDeAntepasado
Estampas #EdicionEspecial #Entrevistas | #EnEIRadar
Politica #Personajes #Dictaduras #OCorresOTeEncaramas

#Elecciones #GolpeDeEstado

Red Social: Facebook

1. En laactualidad, no es posible crear una Fan Pages para organizaciones, sin estar

vinculada a una cuenta personal como administrador, el primer paso es crear un

perfil personal, y posteriormente crear un perfil Fan Page para el Centro de

Documentacion.

2. Una vez creado el perfil como empresa, se debe configurar y llenar las diferentes

categorias para que los usuarios visualicen la informacion relevante del Centro de

Documentacion.

e Agregar la foto de perfil del Centro de Documentacion

e Agregar una foto de portada

e Agregar una breve descripcion del Centro de Documentacion y su

coleccion




e Crear un nombre de usuario para el Centro de Documentacion. Ejemplo:

Centro de Documentacion Diario el Universal

—

EU

CENTRO

DE DOCUMENTACION

Centro de
Documentacion

Diario El Universal
@EIUniversalCD

Inicio
Publicaciones

Opiniones

v Vermas

Promocionar

Administrar promociones

1s Me gusta N Seguir # Compartir

Te damos la bienvenida a tu nueva
pagina
Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos

consejos que te ayudaran a describir tu negocic, marca u
organizacion. Te daremos nuevos consejos mas adelante

cD [@]@eluniversalca  (Wo212-5052478
: 2

+ Agregar un botén

¢Tienes amigos a los que les puede gustar tu

pagina?

Es imperativo mencionar que Facebook es una red social muy facil de utilizar,

pues es muy completa y posee todas las herramientas e indicadores que facilitan

configurar la pagina de acuerdo a los requerimientos del Centro de Documentacion

Estrategias

Objetivo:

Branding: Dar a conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de

Documentacion a través de perfiles en las redes sociales Facebook, Twitter e Instagram

Estrategias:

1. Publicar un banner con la informacion del nuevo perfil del Centro de

Documentacion El Universal en la pagina web oficial del diario para a difundir la

Fan Page https://www.facebook.com/ElUniversalCD/


http://www.facebook.com/ElUniversalCD/
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En la pégina principal del diario publicar un banner con la informacion de
contacto del perfil del CD en Facebook para crear un vinculo entre la pagina web

y facebook.
Indicadores de medicion:

e NuUmero de fans obtenidos (3 meses)
e NuUmero de usuarios que dejan de seguir la pagina (3 meses)
e NuUmero de reacciones (1 meses)

e Numero de mensajes directos para consultas (1mes)

2. Redirigir las visitas de la pagina web del diario EI Universal a la nueva Fan Page
del CD, vincular el contenido de interés de la pagina web y ampliar la informacion

en el perfil del CD

= ELUNIVERSAL D
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Publicar contenido atractivo en la pagina web del diario, que permita vincular el
contenido con el fan page del facebook ampliando la informacion, esto permitira
aumentar las visitas de la pagina wen a facebook.

e Me gusta N Seguir ~ Compartir
]‘_Er Centro de Documentacién Diario El Universal
agreg: evas al a m EL CARACAZO 1989
P es Gonz @
#ComoLoViviste El paquete de medidas adoptadas por el gobierno de
CENTRO Carlos Andrés Pérez como opcion para salir de la crisis econdémica,
DE DOCUMENTA( CION = x Y 1
genero una situacion extrema, el 26 de febrero el Ministerio de Minas
anuncié un alza del precio de la gasolina, y el incremento de las tarifas
Centro de

del transporte publico. Fue el detonante de una violenta oleada de

Documentacion disturbios y saqueos iniciada al dia siguiente en gran parte del pais

Diario El Universal

@EIUniversalCD

Inicio
Publicaciones

1989

EW
C ARACAZO

Opiniones

w Ver mas

LR -
abwes,

« /
vz ielo
Administrar promociones [T [

Al publicar el contenido ampliado en la fan page de facebook, es importante fomentar

la interaccion de los usuarios, realizar preguntas que garantices la participacion de los
usuarios: Ejemplo: (Como lo viviste?

Indicadores de medicion:

e Numero de visitas obtenidas (1 mes)

Objetivo:
Crear estrategias de contenido: Generar un valor agregado en el contenido a difundir.

Estrategia:

1. Publicar fotos segun el cuadro de tematicas, empleando el uso de los hashtag o

etiquetas sefialadas, seguido de una breve descripcion con el autor y el afio de la
fotografia.



Centro de Documentacién Diario El
universal

QFtiquetas foto @ Agregar ubi # Edilar

1989

Eg
CARACAZO B

o Me gusta [ Comentar 2>

Pablicar iméagenes con contenido de acuerdo al cuadro de tematica, utilizar los
hashtag para seccionar el tema de la imagen y lograr mas alcance. Ejemplo: tematica, El
Caracazo; hashtag, #EICaracazo #Venezuela #Historia #Experiencias

#0OcorresOteEncaramas #EIUniversal

Indicadores de medicion:

e NuUmero de reacciones (1 semana)
e Numero de comentarios recibidos (1 semana) se alcanzan los objetivos

e Numero de veces compartida la publicacion (1 semana)

2. Publicar videos segun el cuadro de tematicas, empleando el uso de los hashtag o

etiquetas sefialadas, que su duracion no sea mayor a 2 minutos

@ Centro de Documen tacién Diario €
= Universal
Mo GUStE Bsta " -
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No se trata sin un proposito real, se trata de compartir contenido de interés actual para
los usuarios, bien sea resaltando una noticia 0 una restrospectiva relacionada a algun
acontecimiento del momento. Ejemplo: tematica, los sismos que han sido noticia en el
acontecer mundial actualmete, estrategia: video de retrospectiva del terremoto que

sacudio a la ciudad de Caracas y al estado Vargas en el afio 1967.
Indicadores de medicion:

e NuUmero de reacciones (1 semana)
e Numero de comentarios recibidos (1 semana)
e Numero de veces compartida la publicacion (1 semana)

e Numero de reproducciones (1semana)

3. Publicar Gif segun el cuadro de tematicas, empleando el uso de los hashtag o
etiquetas sefialadas, con una duracion no mayor a 10 segundos, esto permite
conectarse con los usuarios de forma méas cercana y directa creando una
comunicacion divertida entre el CD-usuario, aportando informacion de valor, los
gif se componen de videos y fotografias lo que facilita y garantiza su consumo por
su corta duracién. Se debe extraer el material fotografico o visual en formato
digital, y utilizar una de las numerosas aplicaciones existentes para realizar un gif
y subir el contenido a la plataforma Facebook. Se recomienda utilizar la
aplicacion Giphy o Makeagif.



E & Me gusta | X\ Seguir 4 Compartir

En vispera del concurso de belleza mas importante Yy emblematico del
mundo, como lo es el Miss Universo, gueremos resaltar 5 cualidades de
nuestra hermosa representante Mariam Habach

1. Cabello. Una de las fortalezas de Mariam Habach es su larga melena

CENTRO s
DE DOCUMENTACION 2. Oratoria. Una reina no solo debe ser bella sino también expresarse bien.
Mariam Habach se ha esforzado y estudiado mucho para mejorar su
Centro de oratoria y su cultura general.

3. Rostro. Otro de los rasgos de la representante... Ver mas

Documentacion
Diario El Universal

@EIUniversalCD
Inicio
Publicaciones

Opiniones

v Vermas
Promocionar

Administrar promociones

Es importante postear contenido dirigido a la diversidad de usuarios:
Ejemplo: hacer una publicaciéon referente a eventos proximos, en este caso el Miss
Universo, postear un Gif con algo caracteristico del tema, como la equivocacién
en la entrega de coronas en el certamen del afio 2015, con contenido relacionado

con la participante que va a reresentar a Venezuela.

Indicadores de medicion:

e NuUmero de reacciones (1 semana)
e NuUmero de comentarios recibidos (1 semana)
e NuUmero de veces compartida la publicacion (1 semana)

e Numero de reproducciones (1semana)



Objetivo:

Fidelizar Usuarios: Afianzar la interaccion Centro de Documentacion-Usuarios creando

una comunidad virtual.
Estrategias:

1 Concurso en Facebook, publicar una foto segun el cuadro de temaéticas, empleando
el uso de los hashtag o etiquetas sefialadas, indicando las condiciones del concurso
que se llevara a cabo y de qué manera los usuarios pueden participar. Para
organizar el concurso se recomienda la utilizacion de la pagina web

www.easypromosapp.com. Esta modalidad permite captar nuevos usuarios en las

diferentes plataformas de redes sociales vinculadas al CD.

\"?F Centro de Documentacién Diario El
Universal

Me gusta esta pagina - Hace un momento - @

iConcurso! En el Centro de Documentacion hemos
decidido renovarnos, para eso queremos mejorar
nuestro perfil y ustedes que nos leen dia a dia seran
los protagonistas. Renovaremos nuestra foto de
portada.

Forma parte de nuestro equipo, siendo el
protagonista de nuestro perfil y gana una noche
para dos en la hermosa posada Miradas en El Avila

1. Debes seguimos en nuestra cuenta de Instagram
@eluniversalcd.

2.Tomar una foto del atardecer mas hermoso de
algun rincén de Venezuela.

3. Enviar la foto por privado con todos tus datos.

2. Darle me gusta a esta publicacion y etiquetar a 3
amigos (mientras mas comentes mas oportunidades
tienes de ganar)

4. Se elegiran tres ganadores para el premio y se
escogera una foto ganadora que sera publicada en
nuestra portada del perfil

Escribe un comentario [©)] @ 2

Realizar concursos con temas que permitas la participacién d elos usuarios de forma
protagonica y no solo para ganar un premio. Ejemplo: realizar un concurso para que los
usuarios envien las mejores fotos de atardeceres en Venezuela por su autoria, la foto
ganadora sera publicada en la portada de la fan page para refrescar la imagen del centro,
ademas, se elegira a tres ganadores que mas comenten la publicacién con el hashtag

#PosadaMiradas y etiqueten a tres amigos.


http://www.easypromosapp.com/
http://www.easypromosapp.com/

Indicadores de medicion:

e NuUmero de reacciones (1 semana)

e NuUmero de comentarios recibidos (1 semana)

2. Vota tu favorito, realiza concursos donde los protagonistas sean los usuarios del
fan page y capta nuevos usuarios de manera interactiva, publicar al menos dos

opciones de fotografias y la que obtenga méas “Reacciones” sera la ganadora
Indicadores de medicion:

e NuUmero de reacciones (el tiempo de medicion va a depender de la duracion del

concurso)
Fotos navidad logo

3. Interaccién con los usuarios, pedir opinion y hacer preguntas acerca de que

contenido les gustaria visualizar en la fan page.

Indicadores de medicion:

e Numero de reacciones (1 semana)

e NUmero comentarios (1 semana)

Recomendaciones
1. Configuracién del pablico objetivo:

En esta novedosa seccién de Facebook, se podrad indicar que tipo de audiencia o
publico objetivo tendra prioridad para conseguir la nueva pagina, es decir, el publico con
intereses en comun. La autora Nufez, (2014) sefiala que se debe “dejar atrds cosas
convencionales de audiencia, edad y sexo, se hable mas de comportamientos y sobre
grupos de audiencias”, es decir, dar prioridad a la segmentacion de usuarios por sus

intereses, la autora sugiere segmentar la audiencia por:

e Intereses que tiene el publico



[1 Las preferencias de los usuarios
[1 Canales que prefieren

[1 Tipo de contenido que prefieren los usuarios

Por lo que se puede segmentar el publico objetivo por los que realizan busquedas de
indole politica, social, cultural, historica; entrevistas a artistas, conciertos, guia turistica,

ediciones aniversarios, contenido de revista Estampas.

Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracién Ayuda ~

que mas te importan

Lugares Personas que viven en este lu...

@ Incluir

Edad 18w - 65+ w

Plataforma d ge
Roles de pagina Sexo Hombres  Mujeres

Intereses Intereses > Fitness y bienestar

Fisicoculturismo

Intereses > Pasatiempos y actividades > Temas politicos y sociales

cios de socios Politica

Sugerencias | Explorar

Idiomas

2. Horario para publicar contenido

En cada red social existe un tiempo, que de manera general sefiala cuales son las
mejores horas y dias para publicar contenido y que éste tenga mas alcance e interacciones
con los usuarios, Péndola (2013) sefiala que “en facebook el mejor momento para postear
es el mediodia, entre la 1:00 pm y las 3:00 pm y curiosamente los posteos realizados los
dias miércoles a las 3:00pm registran un mayor nimero de visitas” es decir, existen
ciertos datos que sefialan cuales dias y horas son mas indicados para realizar

publicaciones.

Aunque estas datos dependeran exclusivamente de las estadisticas que registre la fan
page, alli se podra analizar cual es la hora y el dia que alcanza niveles de interaccion y
mas altos, todo dependera del tipo de usuarios y el contenido de la fan page se puede

reforzar estos datos con la aplicacion www.buffer.com que permite obtener métricas de

trafico en facebook.

3. Métricas para evaluar alcance y contenido en Facebook


http://www.buffer.com/

Se recomienda realizar un monitoreo de la interaccion de la fan page para realizar
informes periddicos que permitan conocer el estado de la pagina, para esta accion
facebook posee una herramienta muy completa que permite conocer todas las estadisticas
de interaccion.

Apartado “Informacion General”: se centra en las métricas mas importantes del

rendimiento de la pagina

e Acciones en la pagina

e Visitas a la pagina

e Vistas previas de la pagina

e Me gusta de la pagina

1 Alcance

e Interaccion con publicaciones
(1 Videos

e Seguidores de la pagina

Apartado “Promociones”: permite tener una vision del estado de las promociones que se

publiquen en la pagina

Apartado “Me gusta”: permite tres resultados imprescindibles, me gusta de la pagina, me

gustan netos, lugares donde se produjeron los me gusta

Apartado "Alcance™:

e Alcance de la publicacion: se refiere al nimero de personas a las que se mostro la
publicacion.

e Me gusta, comentarios y veces que se compartio: muestras de interaccion positiva
que te ayudan a llegar a méas gente en el perfil.

e QOcultar, reportar como spam y Ya no me gusta: muestras de interaccién negativa
que reducen el alcance de tus publicaciones, es un indicador muy importante ya
que permite conocer por qué tus niveles de alcance estan disminuyendo.

e Alcance total, namero total de personas a las que se mostro alguna actividad de la
pagina.



Apartado “Visitas”: sefala las visitas que se realizaron a la pagina y las visitas que

provienen de una fuente externa como la pagina web del diario EI Universal.
Apartado “Publicaciones” dividido en partes:

e Cuando los fans estan conectados a facebook

e El éxito que tuvieron diferentes tipos de publicaciones de acuerdo a su alcance e
interaccion.

e Publicaciones destacadas, que ayudaran a fidelizar méas usuarios.

Apartado “Videos”

e Reproducir videos: serén incluido en las estadisticas aquellos videos que sean
reproducidos mas de 3 segundo

e Reproducciones de 30 segundos: se contabilizaran los videos que se reproduzcan
en mas del 97% de su contenido

e Videos destacados

Apartado “Personas”

e Tus fans, es el nUmero de usuarios que les gusta tu pagina segmentada por sexo,
edad e intereses.

e Personas alcanzadas, es el nimero de personas a las que se les mostro el
contenido.

e Personas que interactuaros, los usuarios que comentaros y tuvieron alguna
reaccion.



Informacion general

Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina i
Promociones
Seguidores
Me gusta
Alcance
Visitas a la pagina
Vistas previas de la
TELIE Me gusta de la pagina i Alcance i Interacciones con publicaciones
Acciones en la pagina
Publicaciones
Eventos
Videos
Mensajes
Videos i Seguidores de la pagina

Fuente: www.facebook.com

Red Social: Twitter

Se debera crear un perfil del Centro de Documentacion en Twitter, usando un
correo electronico, numero de teléfono y una contrasefia para acceder al perfil. Twitter
permite registrarse para obtener un perfil usando la herramienta de Twitter Ads, la cual
permite realizar mediciones, definir un publico objetivo y hacer promociones, para esto es
necesario que el perfil tenga algunas semanas de actividad con el fin de lograr ser un

anunciante con éxito, compartiendo contenido atractivo y de valor a sus seguidores.
Objetivo

Branding: Dar a conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de
Documentacion a través de perfiles en las redes sociales: Facebook, Twitter e Instagram.

Estrategias:

1 Crear un acceso directo a la pagina de Twitter del Centro de Documentacion

desde la pagina web oficial del diario El Universal.
Indicadores de medicion

- Numero de seguidores (3 meses)


http://www.facebook.com/

- Numero de “unfollows”, es decir, nimero de usuarios que han dejado de seguir la

cuenta (3 meses).

ELUNIVERSAL

Tl decides donde navegar.

plan Comecta por Uso

Billete de Bs 100
seguira vigente de
manera "indefinida”

ELUNIVERSAL

En ventas y facturacién
tome la delantera.
Totaimente integrac con la oA
e valldo
ProfitAlsKDoe
MASTER (0212 TOT11.00 - www.mipeofitcom
) onavons [ {mavore

2. Elaborar una infografia donde se muestren los
productos y servicios que ofrece el Centro de
Documentacion del diario ElI Universal, de
igual forma se indicardn otras redes sociales
donde el usuario pueda contactar con el
Centro. Esta infografia se colocard como un
tweet fijado en el perfil, de esta forma serd la
primera publicacién que el usuario podré ver al

ingresar a la pagina de Twitter.
Indicadores de medicion:
- Numero de “Favoritos” (1 mes).
- Numero de “Retweets” (1 mes).

- NuUmero de mensajes directos para consultas.
(1 mes).

EU

CENTRO

SERVICIOS
Yi
PRODUCTOS

VENTA DE
FOTOGRAFIAS

PRENSA ESCRITA

IMPRESIONES
DE PAGINAS

DEL DIARIO

ENCARTADOS,
REVISTA ESTAMPA
Y CIDITECA

CONSULTA DE
BASE DE DATOS




3. Colaborar con otras cuentas que compartan intereses en comun: La colaboracién
debe realizarse con cuentas oficiales de otras organizaciones, instituciones,
marcas 0 empresas que compartan intereses en comun con lo que ofrece el

Centro de Documentacion.
Indicadores de medicion:
- Numero de “Favoritos” (1 mes)
- Numero de “Retweets” (1 mes)
- Numero de “Comentarios” (1 mes)

- Numero de “Menciones” (1 mes)

g ElUniversalCD

La Real Cédula era un # Documentolndiano
asi lo comparten nuestros amigos del Archivo
General de la Nacion Argentina

Archive General

‘iéx 7

&0

Se debe compartir la publicacion de otra cuenta que guarde estrecha relacion con
informacidn relacionada a lo que comparte el Centro de Documentacion.

Objetivos
Crear estrategias de contenido: Generar un valor agregado en el contenido difundido

Estrategias:



1. Publicar contenido acompafiado de fotos. Las publicaciones deben seguir el

cuadro de tematica, empleando el uso de los hashtags o etiquetas sefialadas.
Indicadores de medicion:
- Numero de “Favoritos”. (1 semana)Numero de “Retweets”. (1 semana)

- Numero de “Comentarios”. (1 semana)

@ ElUniversalCD

[2001] ;Recuerdas el atentado de las
? Asi lo resefid el diario El
Universal

ALERIA KUJI-\

M prtdenne O

o o e g et s s v bt

Se indica el afio del suceso y se realiza una pregunta para atraer el interés de los
seguidores. EIl recurso material utilizado para esta publicacion es una portada indicando

como fue resefiada la noticia.



Para recordar la muerte del locutor Renny Ottolina, se destaca algun hecho
importante en su trayectoria profesional que sea de interés para los seguidores, empleando

un maximo de dos hashtags y una foto vinculada al tweet.

@ ElUniversalCD

El primer programa de TV a
color lo realizé Renny Ottolina. Asi lo
recordamos a 39 anos de su muerte.

Se da a conocer un hecho histérico como lo fue la tragedia de Tacoa, sefialando el
afo y el autor de la fotografia, adicionalmente se da referencia a otras redes sociales del
Centro para que el usuario pueda ampliar el contenido de la publicacion. El link redirige

al perfil en Instagram del Centro.

@ ElUniversalCD

[1982] Explosion de la planta Tacoa ©
Luis Bishal. Mas fotografias en




2. Publicar contenido acompariado de videos: Las publicaciones deben seguir el
cuadro de tematica, empleando el uso de los hashtags o etiquetas sefialadas. Se

publicaran videos de no mas de 30 segundos de duracion.
Indicadores de medicion:

- Numero de “Favoritos” (1 semana)

- Numero de “Retweets” (1 semana)

- Numero de reproducciones por video. (1 semana)

Parte del material audiovisual para promocionar los servicios y productos del

centro y su presencia en redes sociales.

EI}Jniversa!CD <
bioi @ElUniversalCD

Te apoyamos con material fotografico y
hemerografico para tus investigaciones
iSiguenos en nuestras redes sociales!

K3 ElUniversalCD
W @ElUniversalCD
eluniversalcd



Objetivo

Fidelizar usuarios: Afianzar la interaccion Centro de Documentacion — Usuarios, creando

una comunidad virtual.
Estrategias:

1. Realizar encuestas: Twitter cuenta con una herramienta donde permite de manera
facil realizar encuestas a nuestros seguidores, estas tienen una duracion maxima
de 5 dias, 23 horas y 59 minutos y el administrador tendra la opcion de escoger
méaximo 4 alternativas.

Indicadores de medicion:

- Numero de “Favoritos”

- NuUmero de “Retweets”

- Numero de “Comentarios”

- Porcentajes de respuesta a cada opcion disponible.

j -
;Cual de estas telenovelas

venezolanas fue tu favorita? CJ
0% Cristal

0% Por Estas Calles

0% Abigail

0% La Fiera

& i

La interaccion con el usuario es primordial en el manejo de estrategias, ademas de
generar mas engagement, se podra conocer el interés de los seguidores sobre

determinados temas para ampliar investigaciones y ofrecerles contenido de valor.



2. Hacer uso del crowdsourcing: ElI Centro de Documentacién del diario El
Universal deberd implementar esta estrategia como proveedora de trabajo, con el
fin de reunir conocimientos de sus usuarios para identificar fotografias, videos o
informacién dentro de la coleccidn. El crowdsourcing es una manera activa de
participacion masiva que puede ser muy beneficiosa para el Centro en la toma de

decisiones y en la creacion de nuevas ideas.
Indicadores de medicion

- Numero de “Comentarios” (3 meses)

- Numero de “Favoritos” (3 meses)

- Numero de “Retweets” (3 meses)

@ ElUniversalCD

;Sabes de qué afo es esta
fotografia de Altamira? W3

Una vez seleccionado el material visual o audiovisual, se formula una pregunta en
relaciéon al material. En este caso, los seguidores comentaran sobre el afio en el que ellos

crean pertenezca la fotografia y se procedera a validar y certificar la informacion.



3. Realizar trivias: Para lograr una experiencia diferente, divertida y que motive a los
usuarios, se deberan elaborar trivias que representen un reto para el usuario. Se
estard evaluando el nivel de conocimiento que se tenga sobre una tematica

especifica y se premiard a los que mas saben.

Las trivias pueden elaborarse a través de la publicacion de un tweet acompafiado
por una imagen, video o gif, para captar méas la atencion. El primer usuario o los
primeros usuarios (determinando el nimero) en responder correctamente seran

premiados.

Indicadores medicion:

- Numero de “Favoritos” (1 semana)
- Numero de “Retweets” (1 semana)

- Numero de “Comentarios” (1 semana)

E ElUniversalCD

;Cual fue la primera pelicula
venezolana ganadora del Premio de la Critica
Internacional FIPRESCI en el Festival de

Cannes?

Para la red social Twitter se deben elaborar trivias o concursos mas sencillos, a
diferencia de Facebook o Instagram. La primera persona en publicar el comentario
ganador, debera enviar sus datos personales a través de mensaje directo para la busqueda

de su premio.



Recomendaciones para Twitter:
- Se recomienda publicar tweets con menos de 140 caracteres.
- Hacer uso de fotos, videos y gifs en todas las publicaciones.
- Hacer uso méximo de dos hashtags por publicacion.

- Programar publicaciones todos los dias, incluyendo fines de semana y en
festividades. Se recomienda usar las aplicaciones HootSuite y Tweetdeck para
realizar esta accion.

- Publicar un méximo de 10 tweets durante el dia, en diferentes horarios. Para
esto se puede utilizar la aplicacion Buffer, que permite medir los mejores

horarios en el que los seguidores se encuentran mas activos.
- Colocar enlaces a las publicaciones.

- Segmentacion de usuarios y mediciones se pueden lograr con Twitter Ads, sin
embargo al comenzar s6lo se podra usar la herramienta de Twitter Analytics,
donde igualmente se podran visualizar aspectos como: actividad de cada
tweet, informacion sobre la ubicacion, intereses y demografia de los

seguidores.

Red Social: Instagram
Se debe crear un perfil en la red social Instagram para empresas, este perfil permite:

e Acceso al boton “Compartir en Facebook™ que vincula el contenido con la Fan
page del CD.

e El perfil de empresa del CD permite un boton de contacto directo via, correo
electrdnico, teléfono, y como llegar.

e Permite incluir la categoria del CD, medios de comunicacion y noticias.

e Permite acceder a métricas para conocer el alcance y contenido del perfil del CD.



(1 El contenido se puede promocionar como publicidad para ofrecer los productos y

servicios que ofrece el CD
Objetivo:

Branding: Dar a conocer los productos y servicios que ofrece el Centro de
Documentacion a través de perfiles en las redes sociales Facebook, Twitter e Instagram

Estrategias:

1. Instagram influencer marketing: se refiere a figuras publicas que cuenten con alto
grado de credibilidad, influencia y repercusion en las redes sociales en una
tematica en particular relacionada al contenido del CD. Los influenciadores
permiten humanizar las marcas generando confianza cara a cara con el usuario,
para elegir los influenciadores se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e No solo fijarse en el nimero de seguidores que tenga el infuencers, sino también
en el engagement o fidelidad que tengan.

o Medir el potencial del influenciador a través de la interaccion que establezca con

los usuarios.

iy .
‘y leonardopadron

leonardopadron En mi vida personal

y laboral siempre necesito aliados que
permitan facilitar las labores del dia a
dia, es importante contar con

orgnizacions comprometidas con las
necesidades de los usuarios.

Visita los nuevos perfiles del Centro de
Documentacion del diario El Universal
para acceder a todo tipo de
informacidn y requerimientos,
excelente atencion y ofrecen los
mejores productos informativos.
@eluniversalcd para mas informacion
link en Bio.

maryjulietl6 Yo me pare un dia en esa
plaza y me impresiond lo grande que es
233 handera arande comao su aente |

CENTRO © Q

DE DOCUMENTACION 7.234 Me gusta



El influenciador debe realizar publicaciones en su perfil de instagram, donde se
promocionen los productos y servicios que ofrece el CD, y dar a conocer el nuevo perfil

del CD en instagram @eluniversalcd
Indicadores de Medicion:

[ Alcance (1 semana)

e Numero de seguidores (1 semana)

2. Difundir contenido en otras plataformas digitales: crear un acceso directo con la
informacidn del nuevo perfil de instagram del Centro de Documentacién El
Universal en la pagina web oficial del diario para a difundir el usuario

@eluniversalcd

n

ELUNIVERSAL )

CARACAS DEPORTES OPINION ENTRETENIMIENTO INTERNAGIONAL SUCESOS

Somos LA RADIO DE

ENTE DIVERTIDA S Sk — m
lapuratm . W Gicandelapurad1d / &

: CENTRO
Billete de Bs 100 OF DOCUMENTAGION
seguira vigente de .
manera "indefinida” @ElUnlve[?!CD

WA IR SO L

BLETES

Este 20 de sepliembre se vencla una nueva
promoga del billete; al respacto, o
presidente.

Publicar contenido que permita acceder direcamente a los diversos perfiles en
redes sociales.

Indicadores de Medicion:

1 Alcance (1 semana)

e NUmero de seguidores (1 semana)



Objetivo:
Crear estrategias de contenido: Generar un valor agregado en el contenido a difundir.

1. Publicaciones con el Throwback Thursday #tbt o jueves de antafio: es un hashtag
muy popular que permite publicar fotografias del pasado que reflejen sentimientos
de recuerdos, emociones, nostalgia. Se debe publicar una imagen haciendo

referencia al pasado de algun contenido del CD, utilizando el hashtag #tbt.
Indicadores de Medicién:

(1 Impresiones (1 semana)
1 Alcance (1 semana)

[1 Engagement (1 semana)

& Foto

eluniversalcd

Ver estadisticas
O QVY N

eluniversalcd #tbt Asi recibié Simén Diaz al Papa
Juan Pablo 1l en 1996 @i © Enio Perdomo
#ElUniversalCD #PapaJuanPabloll #SimonDiaz
#Cuatro #photooftheday

HACE 34 SEGUNDOS



Se utiliza el hashtag “tbt” con algun tema historico y de relevancia, haciendo uso de

varios hashtags adicionales que estén relacionado con el contenido publicado, esto para

que mas usuarios puedan ubicar la fotografia o informacion en la plataforma.

2.

Utilizar la herramienta de &lbum para publicar contenido: publicar hasta 10 fotos
en un album de instagram que permita al usuario visualizar varias imagenes de un
mismo contenido en una sola publicacion, de esta manera se transmite una

informacién mas completa de manera interactiva hacia los usuario.

Indicadores de Medicién:

[0 Impresiones (1 semana)

[0 Alcance (1 semana)

[1 Engagement (1 semana)

(O]
&

Ver e

stadisticas Promocionar Ver estadisticas Promocionar

«

Instagram Y O] Instagram

eluniversalcd : eluniversalcd

. X
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elliibremalod Nell Armatrong, comencarite de 8 eluniversalcd Neil Armstrong, comandante de la
mision #Apollo11 se convirtié en el primer humano iisidh #AoolloT s convirtg':'o' ol irirngt Faiahe
en pisar la superficie de la Luna el 20 de julio ... ma fsar' p sl de AT | Z(F))d tall
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(O] Jnstagram, v

eluniversalcd

O Qv : |

eluniversaled Neil Armstrong, comandante de la
mision #Apollo11 se convirtié en el primer humano
en pisar la superficie de la Luna el 20 de julio .. mas
VER TRADUCCION
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Objetivo:

Fidelizar Usuarios: Afianzar la interaccion Centro de Documentacién-Usuarios creando

una comunidad virtual.
Estrategias:

1. Dar “Me gusta” a fotos de seguidores: es imprescindible fomentar la interaccion
CD-usurario e ir creando comunidades virtuales, dar me “Me gusta” a fotografias
de seguidores con contenido relacionado al CD es una estrategia que garantizara la

interaccion y creara fidelidad por parte del usuario hacia el perfil del CD.

ol_pais
& Foto E Parque del Retiro

nbocarandas
Praza do Obradeiro

el_pais 1887. La imagen de Espaia era de debilidad ante los
ojos de un mundo colonialista. En e parque de El Retire de
#Madrid comenzé G exhibirse una singular puesta en escena de
nombre Exposicién Greneral de Filipinas, a fin de fortalecer las
relaciones entre la metrépoli y la colonia. Los ciudadanos
espafoles pudieron conocer la realidad de 40 personas de
diferentes grupos étnicos que durante un caluroso verano
estuvieron viviendo en el pulmén de la capital de Espaa. Ahora,

®eQvY ' 0

nbocarandas Uno de los lados de la Plaza tiene lo que fue el
Colegio del Pan y la Sarding y ahora es el rectorado de la . Q v m 130 aios después, se puede redescubrir esa exposicién en el

Universidad se Santiago Museo Antropolégice (Calle Alfonso XII, 68). Foto de Javier
4Megusta Rodriguez Barrera, La historia completa, de Abraham Rivera,
archivodebogota Crvan visita. €l es Hernéndo Cabarcas, lider en elpais.com

en Archivo sobre #lebndegreitf

Q



Interacturar con otros perfiles que compartan informacion relacionada al contenido,
productos y servicios del CD permite dar a conocel el nuevo perfil del CD y alcanzar

altos niveles de alcance.
Indicadores de Medicion:

(1 Alcance (1 semana)

e NUmero de seguidores (1 semana)

2. Sorteo en Instagram: publicar una foto segun el cuadro de tematicas, empleando el
uso de los hashtag o etiquetas sefialadas, indicando las condiciones del concurso,
se debe crear un sorteo entre los usuarios, indicar que dejen un comentario en una
publicacién del perfil de Instagram del CD, para participar en el concurso uno de
los requisito es que sean seguidores del centro y filtrar los finalistas por el niUmero
de amigos que hayan etiquetado. Para organizar el concurso se recomienda la

utilizacion de la pagina web www.easypromosapp.com. Esta modalidad permite

captar nuevos usuarios en las diferentes plataformas de redes sociales vinculadas
al CD.

| O SR © T .443% & 2:08

Ver estadisticas

Q@ Q7 . A

eluniversaled Concurso por una cena para dos en
@buonorestaurant

Metro De Caracas {Donde pasa de todo!

Cuéntanos sobre tu experiencia en el sistema Metro de CAracas
Caracas en tu dia a dfa

1.Comparte este post

2. Comenta este post y etiqueta a tres amigos para leer
divertidas historias en su dfa a dfa en el sistema Metro de

H


http://www.easypromosapp.com/

Indicadores de Medicién:

(1 Impresiones (1 semana)
[ Alcance (1 semana)
1 Engagement (1 semana)

Recomendaciones para Instagram

1. Es importante que se realice un informe de alcance y contenido semanal con las
métricas del perfil para evaluar la evolucion de las interacciones.

2. Se recomienda utilizar herramientas complementarias como Metricool y Pirendo
para complementar las métricas basicas que ofrece instagram, de esta manera se
podran tener datos exhaustivos de la interaccion del perfil.

3. Es imprescindible calcular el engagement o idealizacion de los usuarios hacia el
perfil del CD en cada publicacion:

Total de interacciones x 100 =

Alcance

Juntando métricas se podra obtener promedio de engagement del perfil del CD.



Calendario de Contenido para Redes Sociales

Existen varios tipo de calendario que pueden emplearse para una estrategia de
marketing en redes sociales. Su funcion principal es la de organizar y clasificar toda la
informacion que serd publicada en cada red social, facilitando de esta forma el trabajo del
gestor y el administrador de contenidos; significaria entonces un ahorro de tiempo y de
busqueda de contenido improvisado. Existen ciertas aplicaciones que podrian ayudar a la
seleccion de temas de interés y contenido creativo que también serian Utiles a la hora de

organizar y realizar un calendario, entre estas tenemos:

)] Feedly: Permite seleccionar los sitios o blogs de interés y diariamente la

aplicacién mostrara noticias, informaciones y contenidos que se iran publicando.

2 Flipboard: Permite seleccionar el tipo de informacion que se quiere leer,
posteriormente la informacidn puede ser clasificada en categorias y subcategorias.

3 Storify: Permite ubicar contenido para publico segmentado.

Twitter

09:00a.m.
01:00p.m.

#EIUniversalCD

#ElUniversalCD
#QuéCurioso

10:00 a.m. #Encuesta
03:30p.m. #DeLaPeraTV

09:15a.m.
03:00p.m.

09:15a.m. #TRIVIA
03:00p.m. #Cine

Calendario de publicacion de contenido para la Red Social Twitter.



Cuadro de interacciones

El siguiente cuadro define algunas de las interacciones que podemos medir a
través de la red social Twitter en el apartado de “Analiticas”, en donde mensualmente se
podrén observar todas estas interacciones que tendréan los usuarios con el perfil del Centro
de Documentacion.

Seguidores

Impresiones

Interaccion con
contenido multimedia

Abrir detalle

Votos

Enlace

Comentarios

Favoritos

Retweets

Reproducciones

Clics en el perfil

Total Interacciones

Cuadro de medicion de interacciones para la red social Twitter



CONCLUSIONES

El Centro de Documentacién del diario EI Universal es uno de los mas antiguos

del pais, cuenta con una coleccion de méas de 12 millones de fotografias e informacion

que data desde el afio 1909; periodistas y fotografos reconocidos como lo fueron Guerra

Toro y Luis Bisbal, dejaron sus huellas a lo largo de la historia del diario. Para la

sociedad venezolana e internacional esto representa un recurso unico y de valor que debe

ser difundido con el fin de impulsar y dar a conocer lo que se realiza y resguarda dia a dia

en el Centro de Documentacion.

Con la realizacién de este Plan Estratégico de Mercadeo Digital a través de Redes

Sociales para el Centro de Documentacion del diario EI Universal, se lleg6 a dar

respuesta y a desarrollar los 3 objetivos especificos:

Identificar los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion
del diario EI Universal: se desarrollé a través de la aplicacion del cuestionario
a los empleados del Centro de Documentacidn, se pudo conocer cuéles eran

los productos y servicios vigentes en el Centro.

Determinar las necesidades de informacion de los usuarios del Centro de
Documentacion del diario EI Universal: se desarroll6 a través de la realizacion
del cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron al Centro de
Documentacion, se pudo conocer las teméaticas mas consultadas y qué tipo de
recursos, materiales y servicios consultan con mayor frecuencia. Para el
desarrollo del Plan Estratégico se tomé en cuenta las respuestas de los usuarios
para establecer las estrategias de contenido mas adecuadas con el publico

objetivo inicial.

Definir las estrategias de mercadeo digital a través de las redes sociales, caso:
Twitter, Facebook e Instagram, para difundir los productos y servicios
establecidos en el Centro de Documentacion del diario El Universal: A través
de la encuesta a los expertos en Mercadeo Digital y de la investigacion y
desarrollo de este trabajo se logré plantear diferentes estrategias adaptadas a
las tres redes sociales seleccionadas: Twitter, Faebook e Instagram para la

difusion de los productos y servicios del Centro de Documentacion.



En la actualidad, toda empresa, organizacion, institucion, marca, producto y
servicio debe contar con presencia en plataformas digitales, esto significa un beneficio en
comun, donde se logra exponer y difundir de manera gratuita lo que se desee ofrecer. En
el caso especifico de Venezuela, contar con la presencia del Centro de Documentacion en
redes sociales abre un canal para la busqueda y recuperacion de informacion valiosa para
estudiantes, investigadores, ciudadanos y profesionales de diversas areas, en donde aun de
manera totalmente libre, el usuario-Centro de Documentacion puede comunicarse con

expresa libertad.



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda continuar investigando para el avance de este Plan Estratégico de
Mercadeo Digital a través de Redes Sociales para el Centro de Documentacion del diario
El Universal. La propuesta fue realizada bajo la vision de disefiar estrategias que puedan
ser aplicadas por el personal que labora en el diario, pero es importante mantenerse al dia

con nuevas tendencias digitales que puedan implementarse en las distintas redes sociales.

2. Crear un acceso directo del Centro de Documentacion en la pagina web oficial del
diario El Universal con toda la informacion de contacto en redes sociales, ubicacion del
Centro y una breve descripcion de los productos y servicios que se pueden adquirir y

consultar.
3. Expandirse a otras redes sociales como:
a. Youtube: podran publicarse videos de duracién mas extensa.
b. Pinterest: podran publicarse galerias fotograficas por tematicas.

4. Crear un blog donde se puedan redactar y ofrecer contenidos mas amplios acerca de

tematicas relacionadas con la coleccion que resguarda el Centro de Documentacion.

5. Realizar eventos tanto publicos como privados donde el usuario tenga la facilidad de

conocer y entrar en contacto con la coleccion del Centro.

6. Ofrecer talleres, cursos y charlas a los empleados del Centro de Documentacidn
enfocadas a temas de manejo de Redes Sociales, Planes de Marketing Digital, Analiticas

Web, y cualquier tema relacionado con las plataformas digitales.

7. La aplicacion de este plan, en conjunto con el desarrollo de otras estrategias guiadas
hacia la monetizacion de los productos y servicios del Centro, podra generar ingresos
que le permitan al Centro contar con herramientas y recursos que mejoren la atencion y
calidad de servicio entre un mediano a largo plazo. Pudiera emplearse parte de las
ganancias para la reparacion del microfilm de la entidad; servicio con el que no cuentan
desde el afio 2005.



8. Se recomienda monitorear cada una de las estrategias que se aplicara en la ejecucion
del plan, con el fin de analizar y evaluar las métricas de cada red social para definir el

publico objetivo.

9. Digitalizar la coleccién del diario El Universal desde el afio 1909 hasta el afio 2005, (a

partir del afio 2005 a la actualidad se encuentra digitalizado)

10. Digitalizar la coleccion de la Revista Estampa desde el afio 1954 hasta el afio 2006. (a
partir del afio 2006 a la actualidad se encuentra digitalizado)

11. Digitalizar los encartados del diario desde el afio 1997 hasta el afio 2006. (a partir del
afio 2006 a la actualidad se encuentra digitalizado)

12. Digitalizar ediciones aniversario del diario desde el afio 1984 hasta el afio 2004 . (a

partir del afio 2004 a la actualidad se encuentra digitalizado)

13. Digitalizar fotografias realizadas por Luis Bisbal un emblematico fotografo del diario,
desde el afio 1958 hasta el afio 1994.

14. Fortalecer en la Escuela de Bibliotecologia y Archivologia los temas de

documentacion periodistica y redes sociales.

15. Presentar ante las autoridades del diario EI Universal, el resultado de este trabajo.
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ANEXOS

Anexo No.1

Twitter establece entre las condiciones de servicio y privacidad:

Contenido del Servicio: Usted es responsable de su uso de Los

Servicios y de cualquier Contenido que proporcione, incluyendo
el cumplimiento con las leyes, reglas y normas aplicables. Solo
debe proporcionarnos contenido que desee compartir con otros.

Cualquier confianza que deposite en cualquier contenido o
material publicado por medio de los Servicios u obtenido
mediante los mismos, o cualquier uso que haga de ellos, lo hace
por su propia cuenta y riesgo. No ratificamos, apoyamos,
reafirmamos ni garantizamos la complecion, veracidad, precision
o fiabilidad de ningin Contenido o comunicacién publicada por
medio de los Servicios, ni ratificamos ninguna opinion expresada
por medio de los servicios. Comprende qué al hacer uso de los
servicios, puede exponerse a contenido que puede resultar
ofensivo, dafiino, inexacto o inapropiado de cualquier otra forma,
0 en algunos casos, a publicaciones que puedan haber sido mal
etiquetadas o que puedan ser engafiosas de cualquier otra forma.
Todo el contenido es responsabilidad Unica de la persona que lo
origina. Puede que no se monitoree ni se controle el contenido
publicado por medio de los servicios, y no podemos hacernos

responsables de dicho Contenido.

Politica de Derechos de Autor: Twitter responde a las

notificaciones de infraccion de derechos de autor que se hayan
enviado segln la Ley de Derechos de Autor del Milenio Digital
(“DMCA”, por sus siglas en inglés). La Seccion 512 de la DMCA
describe los requisitos legales necesarios para denunciar

formalmente la infraccion a los derechos de autor y también



brinda instrucciones sobre como una parte afectada puede apelar a

una eliminacién mediante el envio de un recurso de reclamacion.

Twitter responderd a las denuncias de supuesta infraccion
a los derechos de autor, como denuncias sobre el uso no
autorizado de una imagen con derechos de autor como foto de
perfil o foto de encabezado, denuncias sobre el uso no autorizado
de un video o una imagen con derechos de autor que se hayan
cargado mediante nuestros servicios de alojamiento de contenido
multimedia o Tweets que contengan vinculos a supuestos
materiales infractores. Tenga en cuenta que no todos los usos no

autorizados de materiales con derecho de autor son infracciones.

Politica de Privacidad: Esta Politica de privacidad describe como

y cuéndo recopilamos, empleamos y compartimos su informacion
en nuestras paginas web, SMS, API, notificaciones de correo
electronico, botones, widgets, anuncios, servicios de comercio y
en nuestros otros servicios vinculados a esta Politica
(denominados de forma colectiva los “Servicios”), y como lo
hacen nuestros socios y terceros. Por ejemplo, usted nos envia
informacion cuando utiliza nuestros Servicios a traves de Internet,
SMS o una aplicacion como Twitter para Mac, Twitter para
Android o TweetDeck. Al utilizar cualquiera de nuestros
Servicios, usted da su consentimiento para la recopilacién, la
transferencia, la manipulacion, el almacenamiento, la revelacion y
otros usos de su informacién segin lo descrito en esta Politica de
Privacidad. Esto incluye cualquier informacién que elija
proporcionar que se considere confidencial segun la legislacién

vigente.

Cuando en esta politica se hace referencia a “nosotros” o
“nuestro”, se refiere a los responsables del control de su
informacion segun esta politica. Si vive en los Estados Unidos de

Ameérica, el responsable del tratamiento de su informacion sera


https://support.twitter.com/articles/20172501

Twitter, Inc., 1355 Market Street, Suite 900, San Francisco, CA
94103 EE. UU. Si vive fuera de los Estados Unidos de América,
el responsable del tratamiento de su informacion es Twitter
International Company, una empresa irlandesa con domicilio
social en The Academy, 42 Pearse Street, Dublin 2, Irlanda. A
pesar de ello, usted es el Unico responsable y el Unico que controla
la publicacion de sus tuits y otros contenidos que pueda enviar a
través de los Servicios, segln lo establecido en los Términos de

servicio y en las Reglas de Twitter.

Sea cual sea el pais en el que reside, usted nos autoriza a
transferir, almacenar y usar su informacion en los Estados Unidos
de América, Irlanda, y en cualquier otro pais en el que operemos.
En algunos de estos paises, las leyes de proteccion de datos y
privacidad y las normativas acerca de cuando las autoridades
gubernamentales pueden acceder a los datos pueden ser distintas

de las del pais en el que vive.


https://twitter.com/tos
https://twitter.com/tos
https://twitter.com/rules

Anexo No. 2

Condiciones del servicio de Facebook.

Condiciones del Servicio:

A. La pagina de una marca, entidad (lugar u organizacién) o figura
publica ("pagina oficial") Gnicamente podra administrarla el representante
autorizado de dicha marca, entidad o figura publica.

B. Cualquier usuario podra crear una pagina para expresar su apoyo o
interés respecto de una marca, entidad (lugar u organizacion) o figura
publica, siempre y cuando esta no se pueda confundir con una pagina
oficial ni vulnere los derechos de otras personas. Si tu pagina no es la
pagina oficial de una marca, entidad (lugar u organizaciéon) o figura

publica, deberés:

i. Asegurarte de no comunicar ningln mensaje ni publicar contenido en

nombre del representante autorizado del asunto de la pagina en cuestion.

ii. Dejar claro que la pagina no es la pagina oficial de la marca, entidad

(lugar u organizacion) o figura publica.

C. El contenido publicado en una péagina es publico y cualquiera que

visite la pagina podra verlo.

D. Debes restringir el acceso a las paginas (a traves de nuestras
funciones de privacidad) segin sea necesario para cumplir las leyes
aplicables y las politicas de Facebook, incluidas nuestras Normas

comunitarias.

E. No debes incluir condiciones en tu pagina que contradigan
nuestra Declaracion de derechos y responsabilidades, nuestra Politica de

datos ni las presentes condiciones.
Il. Administracion de las paginas

A. Recopilacion de datos


https://www.facebook.com/communitystandards
https://www.facebook.com/communitystandards
https://www.facebook.com/communitystandards
https://www.facebook.com/legal/terms
https://www.facebook.com/about/privacy/
https://www.facebook.com/about/privacy/
https://www.facebook.com/about/privacy/

Si recopilas contenido e informacion directamente de los usuarios,
informaras expresamente que eres tu (y no Facebook) quien recopila esos
datos, avisards a los usuarios que usaras el contenido y la informacion
recopilados y deberds obtener su consentimiento para hacerlo.
Independientemente del modo en que obtengas el consentimiento y la
informacién de los usuarios, sera responsabilidad tuya conseguir todos

los permisos necesarios para reutilizar su contenido e informacion.

No recopilards contenido o informacion de los usuarios, ni accederas de
ningun otro modo a Facebook, utilizando medios automaticos (como bots

de recoleccion, robots, spiders o scrapers) sin nuestro permiso.

No usaras informacion obtenida a partir de la interaccién de una persona
con tu llamada a la accién para un fin que no sea el de proporcionar el
servicio asociado con dicha Ilamada a la accion. Si quieres usar esta
informacion para cualquier otro fin, debes obtener el consentimiento

explicito de la persona en primer lugar.

B. Promociones

1 Si usas Facebook para comunicar o administrar una promocion (por
ejemplo, un concurso o un sorteo), eres el Unico responsable de que la
operacion de dicha promocion se realice en un marco legal, incluido lo

siguiente:
a. Las reglas oficiales.

b. Las condiciones de la oferta y los requisitos de elegibilidad (por

ejemplo, restricciones en relacion con la edad y el lugar de residencia).

c. El cumplimiento de las reglas y normativas que rigen la promocion y
los premios ofrecidos en ella (por ejemplo, el registro y la obtencion de

los permisos legales necesarios).
2 Las promociones en Facebook deberan incluir lo siguiente:

a. Una exoneracion completa de Facebook de toda responsabilidad por

parte de cada concursante o participante.



b. Un reconocimiento de que la promocion no esta patrocinada, avalada
ni administrada por Facebook, ni asociada en modo alguno a Facebook.

3. Las promociones podran administrarse en las paginas o aplicaciones de
Facebook. Las biografias personales y las conexiones de amigos no
deberén utilizarse como medio para administrar promociones (por
ejemplo, no se permiten frases como "compartelo en tu biografia para
participar”, "compartelo en la biografia de un amigo para conseguir mas
participaciones” ni "etiqueta a tus amigos en esta publicacion para

participar").

4. No te proporcionaremos ayuda para la administracion de tu promocion
y, al utilizar nuestros servicios para administrarla, aceptas que lo haces

bajo tu propia responsabilidad.

Declaracién de Derechos vy Responsabilidades:

Contenido e informacion compartidos

Eres el propietario de todo el contenido y la informacion que publicas
en Facebook y puedes controlar cdmo se comparte a través de la
configuracion de la privacidad y de las aplicaciones.

En el caso de contenido protegido por derechos de propiedad
intelectual, como fotos y videos (“contenido de PI"), nos concedes
especificamente el siguiente permiso, de acuerdo con la configuracién de
la privacidad y de las aplicaciones: nos concedes una licencia no
exclusiva, transferible, con derechos de sublicencia, libre de regalias y
aplicable en todo el mundo para utilizar cualquier contenido de PI que
publiques en Facebook o en conexion con Facebook (“Licencia de PI").
Esta Licencia de PI finaliza cuando eliminas tu contenido de Pl o tu
cuenta, salvo si el contenido se compartié con terceros y estos no lo

eliminaron.


https://www.facebook.com/settings/?tab=privacy
https://www.facebook.com/settings/?tab=applications
https://www.facebook.com/settings/?tab=privacy
https://www.facebook.com/settings/?tab=applications

Cuando eliminas contenido de PI, este se borra de forma similar a
cuando vacias la papelera de reciclaje de tu computadora. No obstante,
entiendes que es posible que el contenido eliminado permanezca en
copias de seguridad durante un plazo de tiempo razonable (si bien no

estara disponible para terceros).

Cuando utilizas una aplicacion, ésta puede solicitarte permiso para
acceder a tu contenido e informacion, y al contenido y a la informacion
que otros compartieron contigo. Exigimos que las aplicaciones respeten
tu privacidad, y tu acuerdo con la aplicacion controlard el modo en el que
esta use, almacene y transfiera dicho contenido e informacion. (Para
obtener mas informacién sobre la plataforma, incluido el modo de
controlar la informacidén que otras personas pueden compartir con las

aplicaciones, lee nuestra Politica de datos y la pagina de la plataforma).

Cuando publicas contenido o informacion con la configuracion "Publico”,
significa que permites que todos, incluidas las personas que son ajenas a
Facebook, accedan a dicha informacién, la utilicen y la asocien a ti (es
decir, a tu nombre y foto del perfil).

Siempre valoramos tus comentarios o sugerencias acerca de Facebook,
pero debes entender que podriamos utilizarlos sin obligacion de
compensarte por ellos (del mismo modo que ti no tienes obligacion de

proporcionarlos).

Seguridad

Hacemos todo lo posible para que Facebook sea un lugar seguro, pero
no podemos garantizarlo. Necesitamos tu ayuda para que asi sea, lo que

implica los siguientes compromisos de tu parte:

No publicards comunicaciones comerciales no autorizadas (como spam)

en Facebook.


https://www.facebook.com/about/privacy/
http://developers.facebook.com/docs/

No recopilards informacion o contenido de otros usuarios ni
accederds a Facebook utilizando medios automaticos (como bots de

recoleccion, robots, spiders o scrapers) sin nuestro permiso previo.

No participaras en marketing multinivel ilegal, como el de tipo piramidal,

en Facebook.
No subiras virus ni codigo malicioso de ningdn tipo.

No solicitaras informacion de inicio de sesion ni accederas a una cuenta

perteneciente a otro usuario.
No molestaras, intimidaras ni acosaras a ningun usuario.

No publicaras contenido que contenga lenguaje que incite al odio, resulte
intimidatorio, sea pornografico, incite a la violencia o contenga desnudos

o violencia grafica o injustificada.

No desarrollaras ni pondras en funcionamiento aplicaciones de terceros
que incluyan contenido relacionado con el consumo de alcohol o las citas,
0 bien dirigido a puablico adulto (incluidos los anuncios) sin las

restricciones de edad apropiadas.

No utilizaras Facebook para actos ilicitos, engafiosos, malintencionados o

discriminatorios.

No realizards ninguna accién que pudiera inhabilitar, sobrecargar o
afectar al funcionamiento correcto de Facebook o a su aspecto, como un
ataque de denegacion de servicio o la alteracion de la presentacion de

paginas u otras funciones de Facebook.

No facilitarés ni fomentaras el incumplimiento de esta Declaracion ni de

nuestras politicas.



Anexo No. 3
Condiciones del servicio de Instagram

Condiciones del Servicio:

1 Nos reservamos el derecho de modificar o finalizar el Servicio o
el acceso a este por cualquier motivo, sin previo aviso, en
cualquier momento y sin ninguna responsabilidad contigo. Puedes
desactivar tu cuenta de Instagram iniciando sesion en el Servicio y
completando el formulario disponible
aqui: https://instagram.com/accounts/remove/request/. Si dejamos
de proporcionarte acceso al Servicio o utilizas el formulario
mencionado anteriormente para desactivar la cuenta, entonces las
fotos, los comentarios, los indicadores de que algo te gusta, los
contactos y todos los demas datos dejaran de estar accesibles a
través de tu cuenta (por ejemplo, los usuarios no podran acceder a
tu nombre de usuario ni ver tus fotos), pero dichos materiales y
datos pueden conservarse y aparecer en el Servicio (por ejemplo,
si otros usuarios compartieron a su vez tu Contenido).

2 Tras la finalizacion, cesaran inmediatamente todas las licencias y
demas derechos que se te otorgaron en estas Condiciones de uso.

3. Nos reservamos el derecho de no permitir el acceso al Servicio a
cualquier persona, por el motivo que sea y en cualquier momento.

4. Nos reservamos el derecho de obligar a que se produzca la
confiscacion de cualquier nombre de usuario por el motivo que
sea.

5 Aunque no estamos obligados, podemos eliminar, editar, bloquear
y/o supervisar el Contenido o las cuentas que incluyan Contenido,
siempre que determinemos, a nuestra entera discrecion, que
infringen estas Condiciones de uso.

6. Eres el unico responsable de la interaccion que establezcas con
otros usuarios del Servicio, ya sea con 0 sin conexién. Aceptas

que Instagram no es responsable de la conducta de los usuarios.


https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Finstagram.com%2Faccounts%2Fremove%2Frequest%2F&amp;h=ATMkpjgy-zoKfDypbrn6ixQGCPfaeDaSLUOuxg8tIgn3Qd70jWu1Py0l5Fvtz7BXLFfmG29_1-J-FyqQw2LzJxvoKNBm_BTmAsyBDx8IHGrJ5b98b3BR8Pxi4z5egOaJUh7HX_bnzYocv5HA&amp;s=1

Aunque no estd obligado, Instagram se reserva el derecho de
supervisar o involucrarse en los conflictos que mantengas con
otros usuarios. Actua con sentido comun vy utiliza tu mejor criterio
al interactuar con otros usuarios, incluso cuando envies o
publiques Contenido o cualquier tipo de informacion personal o
de otro tipo.

Puede haber enlaces en el Servicio o en las comunicaciones que
recibas del Servicio que te remitan a sitios web o funciones de
terceros. También pueden existir enlaces a sitios web o funciones
de terceros en imagenes o comentarios dentro del Servicio. El
Servicio también incluye contenido de terceros que no
controlamos, mantenemos ni avalamos. La funcionalidad en el
Servicio también puede permitir interacciones entre el Servicio y
un sitio web o una funcion de terceros, incluidas las aplicaciones
que conectan el Servicio o tu perfil en el Servicio con un sitio web
0 una funcion de terceros. Por ejemplo, el Servicio puede incluir
una funcion que te permita compartir Contenido del Servicio o tu
Contenido con un tercero, el cual puede hacerse publico en ese
servicio o esa aplicacion de terceros. La utilizacion de esta
funcionalidad normalmente requiere que inicies sesién en tu
cuenta del servicio de terceros y que lo hagas bajo tu propia
responsabilidad. Instagram no controla ninguno de estos servicios
web de terceros, ni ninguno de sus contenidos. Reconoces y
aceptas expresamente que Instagram no es de ningin modo
responsable de los servicios o las funciones de esos terceros. LA
CORRESPONDENCIA Y LOS ACUERDOS COMERCIALES
CON TERCEROS QUE SE PRODUZCAN A TRAVES DEL
SERVICIO QUEDAN ENTRE TU Y ESE TERCERO. Puedes, a
tu entera y absoluta discrecion y bajo tu responsabilidad, optar por
utilizar aplicaciones que conecten el Servicio o el perfil en el
Servicio con un servicio de terceros (en adelante, "Aplicacion™) y
dicha Aplicacion puede interactuar con el perfil del Servicio,

conectarse a este o recopilar y/o extraer e introducir informacion



en dicho perfil. Si utilizas una Aplicacion para compartir
informacién: (i) reconoces y aceptas que se comparta la
informacion sobre tu perfil en el Servicio; (ii) el uso que realices
de esta puede causar que la informacion de identificacion personal
se divulgue publicamente o se asocie a ti, incluso si Instagram no
proporciond dicha informacion por si mismo, y (iii) el uso que
hagas de una Aplicacion debe ejercerse bajo tu criterio y
responsabilidad, y evitards que las Partes de Instagram (que se
definen mas adelante) sufran dafios causados por la actividad
relacionada con esta.

Aceptas que eres responsable de los cargos de datos en los que
incurras durante el uso del Servicio.

Politica de Privacidad:

En nuestra Politica de privacidad se describe codmo nosotros y
algunas de las empresas con las que trabajamos recopilamos,
utilizamos, compartimos y protegemos la informacion relacionada
con nuestros servicios detelefonia celular, nuestro sitio web y
cualquier software suministrado o relacionado con los servicios de
Instagram (denominados de forma conjunta, el "Servicio"), asi
como las opciones que tienes para la recopilacion y utilizacion de
la informacion.

Al utilizar nuestro Servicio, entiendes y aceptas que te
proporcionamos una plataforma para publicar contenido,
incluyendo fotos, comentarios y otros materiales ("Contenido de
usuario™) en el Servicio y para compartir Contenido de usuario
publicamente. Esto significa que otros Usuarios pueden buscar,
ver, utilizar o compartir cualquier Contenido de usuario que hagas
publico a través del Servicio, conforme a los términos y
condiciones de esta Politica de privacidad y nuestras Condiciones
de uso (que puedes encontrar
en http://instagram.com/legal/terms).


http://instagram.com/legal/terms

3. Nuestra Politica se aplica a todos los visitantes, usuarios y otras

personas que accedan al Servicio ("Usuarios™).



Anexo No. 4

Cuadro de Operacionalizacion de variables.

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM
ESPECIFICOS ES
Identificar los Centro de "Los centros de Prensa escrita | Consultaenbase | ¢Ha consultado
productos y documentacion documentacion son de datos articulos de
servicios que toda unidad que prensa escrita en
ofrece el realice, aunque sea la base de datos
Centro de someramente, las del centro de
Documentacion operaciones de documentacion?
del diario El seleccidn,
Universal identificacion, anélisis
documethaI, ¢Ha realizado
almacenamiento y
difusion de Consulta a través | Usted S;onsultas
documentos,"Noguera del correo de articulos d’e
(1978), citado por electronico przr;slacirtrr:(\)/es
Miranda (1983). electronico del
CD?
¢Ha consultado
Consulta de fotografias en la
fotografias base de datos
Archivo del centro de
fotogréfico documentacién?

¢Ha realizado
usted compras
de fotografias a
través del correo
electrénico del
CD?

Determinar las Redes Sociales | “Las redes sociales son Tecnologias Acceso a Internet ¢ Posee usted

necesidades de estructuras sociales de la acceso a
- 1 d formadas por personas | Informaciony Internet?
informacion de gue se agrupan por la
los usuarios del intereses comunes que | Comunicacion
ermiten la ia0id

Centro de comur?icaci()n entre las pilebenzecicn ¢Posee usted los

Documentacion Informacional conocimientos
partes. O de otra forma: .
necesarios para

del diario El son sitios web donde
las personas se

realizar




Universal. sociabilizan en el busquedas en
mundo virtual o mas internet y cubrir
conocido como mundo sus necesidades
2.0”. Bordes (2015). de informacion?
Perfiles en Usuarios
Redes enTwitter Usa usted la
Sociales Red Social
Twitter?
ot | s
Red Social
Facebook?
Usuarios en ¢Usa usted la
Instagram Red Social
Instagram?
Definir las Mercadeo “Proceso que nos Difusion de Uso de estrategias | ¢Cuales son los
estrategias de Digital permite contactar y productos y a través de Redes productos que
crear relaciones sélidas | servicios del Sociales
mercadeo . ofrece el Centro
con nuestros clientes Centro de
digital a traves sin necesidad de Documentacié de
de las redes contactar de manera n del diario El Documentacion
. ) fisica, simplemente con Universal o
sociales, caso: del diario El
la ayuda de Internet”.
Twitter, Alba (2015). Universal?
Facebook e

Instagram, para
difundir los
productos y

servicios
establecidos en
el Centro de

Documentacion
del diario El

Universal.

Marketing de
Contenido

¢Cuales son los
servicios que
ofrece el Centro
de
Documentacion
del diario El

Universal?

¢Considera
usted pertinente
la difusion de
los productos y
servicios del
Centro de
Documentacion
a través de
perfiles en redes

sociales?




Community
Manager

Engagement

Generar contenido
de valor

Gestionar y
administrar
contenido en los
perfiles de redes
sociales

Fidelidad de
usuarios

¢ Cuales serian
las mejores
claves para la
creacion de
estrategias de
contenido de
valor aplicado a
los Centros de
Documentacion
de medios
impresos del

pais?

¢Conoce usted
cuales son las
funciones de un
community
manager?

¢Cuéles
estrategias
considera usted
se podrian
implementar
para obtener
engagement?




Anexo No. 5

Aiio 2017

Mes Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo

N de usuarios que
consultaron los
productos y servicios
por mes

70 75 130 125 90 110 600 100

Registro de usuarios que consultaron los productos y servicios del Centro de

Documentacidn en el primer semestre del afio 2017. Desglosado por mes.



Anexo. No. 06

EU

Diario El Universal Universidad Central de Venezuela
Centro de Documentacion Facultad de Humanidades y Educacion
Escuela de Bibliotecologia y Archivologia

Caracas, julio de 2017

Encuesta

La siguiente encuesta forma parte de una investigacion académica, la cual fue elaborada
con el proposito de conocer su opinién en relacion a los servicios y productos ofrecidos por el
Centro de Documentacion del diario EI Universal. Es necesario contestar cada una de las
preguntas a continuacion; para ésto debe marcar con una “X” segln la casilla con la cual su
respuesta corresponda.

Datos del encuestado
Sexo: Fo Mo Edad:

Nivel de Estudio:

Bésico

Diversificado Pregrado Postgrado

Centro de Documentacion.

1 (Es la primera vez que consulta por correo electronico o visita el Centro de
Documentacion del diario EI Universal?

Sl O NO o

Si la respuesta es negativa, por favor indique con qué frecuencia lo visita o consulta.

Dela3 De4 a6 De7al0 10 veces al mes 0
veces al mes veces al mes veces al mes en adelante

2 ¢Como obtuvo conocimiento de la existencia del Centro de Documentacién del diario El
Universal?

Referencia del personal que labora en el Centro o en el diario
Referencia de un amigo Referencia de algin docente

Referencia de alguna institucion u organizacion



Otro, especifique si es el caso

Productos y Servicios del Centro de Documentacién

3. ¢Conoce los productos y servicios que ofrece el Centro de Documentacion del diario El
Universal?

Sl o NO o ALGUNOS o
Coleccion.

4. Su interés en consultar la coleccion que resguarda el Centro de Documentacion del diario
El Universal es motivado a:

Intereses personales Intereses académicos o de investigacion
Intereses legales / informativos

Coleccion: Prensa Escrita.

5. ¢Ha consultado articulos de prensa escrita en la base de datos del Centro de
Documentacion del diario EI Universal?

Sl o NO o

6. ¢Harealizado usted consultas de articulos de prensa a través del correo electrénico del
Centro de Documentacion?

Sl o NO o
Coleccion: Fotografias.
7. ¢Ha consultado fotografias en la base de datos del Centro de Documentacion?
Sl o NO o

8 ¢Ha realizado usted compras de fotografias a través del Correo Electrénico del Centro de
Documentacién?

Sl o NO o

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
9. (Posee usted acceso a Internet?

Sl o NO o



10. ;Posee usted los conocimientos necesarios para realizar busquedas en internet y cubrir sus
necesidades de informacion?

Sl o NO o
Redes Sociales
11. ¢Usa usted la Red Social Twitter?
Sl o NO o
12. ;Usa usted la Red Social Facebook?

Sl o NO o

13 ;Usa usted la Red Social Instagram?

Sl o NO o

Calidad de Servicio.

14. ;Segun su experiencia como usuario del Centro de Documentacion del diario El
Universal, cdmo evaluaria la Calidad de Servicio brindada?

EXCELENTE o BUENA o DEFICIENTED

Esta guia de preguntas fue realizada por alumnas de la Escuela de Bibliotecologia
y Archivologia de la UCV con el fin de nutrir su trabajo de grado. Muchas gracias por su

valiosa colaboracion.



Anexo No. 7

EU

Centro de Documentacién Universidad Central de Venezuela

Facultad de Humanidades y Educacién

Escuela de Bibliotecologia y Archivologia

Datos del encuestado

= Edad
= Profesion

= Cargo que desempefia

Guia de preguntas

La siguiente encuesta forma parte de una investigacion académica, la cual fue
elaborada con el proposito de conocer su opinion en relacién a los servicios y productos
ofrecidos por el Centro de Documentacion del diario EI Universal y su conocimiento en
relacion a Redes Sociales. Es necesario contestar cada una de las preguntas a

continuacion.

Uso de Estrategias a Través de Redes Sociales
1. ¢Cuales son los productos que ofrece el Centro de Documentacion del diario El
Universal?

2. ¢Cuales son los servicios que ofrece el Centro de Documentacion del diario El

Universal?

3. ¢Considera usted pertinente la difusion de los productos y servicios del Centro de

Documentacion a través de perfiles en redes sociales?

Si No



Gestionar y Administrar Contenido en los Perfiles de Redes Sociales

4. ¢Conoce usted cuales son las funciones de un community manager?

Si____No

De ser afirmativa su respuesta, indique cuales son sus funciones.

Esta guia de preguntas fue realizada por alumnas de la Escuela de Bibliotecologia
y Archivologia de la UCV con el fin de nutrir su trabajo de grado. Muchas gracias por su

valiosa colaboracion.



