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Estrategia de redes sociales para la empresa de atencién médica

domiciliaria Emergency Care 2012. C.A.

Por: Irina Marquez Bricefio

Desde los origenes de la civilizacidon y el comercio, se ha entendido a la
publicidad y al mercadeo tradicional como la Unica forma de crear lazos entre el

producto y los clientes.

Por afos, la television, la radio y la prensa fueron los medios de comunicacion
ideales para alcanzar, de una u otra forma, al target de cualquier producto a
través de numerosas estrategias con bases sociolégicas y psicolégicas, con el
fin de persuadir y lograr el objetivo principal: hacer que estas personas compren

una idea o producto.

Gracias a los avances tecnolégicos y al auge del Internet, hoy en dia existen
maneras distintas de hacer publicidad a través de todas las plataformas digitales

existentes, a lo que expertos denominaron: Social Media Marketing.

El Social Media Marketing permite, no solamente dar a conocer productos e
ideas a través de Internet, sino que también es el mejor escenario para
interactuar con el publico y/o target, es decir, en la actualidad la publicidad dej6
de ser mono direccional, donde el consumidor sélo veia la propaganda en la
television o la escuchaba en la radio; ahora los clientes tienen la oportunidad de
ser parte de la marca y la marca cuenta con el beneficio de poder escuchar las

exigencias y necesidades de sus consumidores.

Tan sélo el hecho de poder abordar a millones de personas a través de las redes
sociales, hace que el éxito en las mismas sea un camino complicado de recorrer.
Dan Zarrella, autor del libro The Social Media Marketing Book, puntualiza en su

obra la importancia para las empresas de estar en las redes sociales porque “los



consumidores lo estan. El costo es bajo y el estar presentes en las redes
sociales puede desarrollar un impacto positivo en la economia de la empresa. El
centro de toda compafiia en la internet debe ser una pagina web, acompafada
de la sincronizacibn de la misma con una buena estrategia de mercadeo

digital™.

Asimismo, Shama Hyder, autora del libro The Zen of Social Media Marketing,
asegura que ‘las redes sociales pertenecen a los consumidores”® y que las
reglas de la publicidad tradicional no pueden ser aplicadas en las estrategias del
mundo digital porque el objetivo de las redes sociales es generar interaccion, no

crear comunicaciones mono direccionales como se acostumbraba.

Existen miles de redes sociales alrededor del mundo, microblogging como
Twitter, social networks como Facebook o LinkedIn, media sharing sites como
YouTube, Flickr, Pinterest, Instagram, etc., todas estas redes, a pesar de ser

para publicos diferentes, tienen un objetivo en comun: generar interaccion.

Las personas ya no esperan de sus marcas soOlo propagandas a través de los
medios de comunicacién convencionales, ahora tienen la oportunidad de
interactuar con ella a través de todas las herramientas y portales que Internet
ofrece. La web 2.0 permite a los consumidores ser parte del desarrollo e
innovacion de los productos que les gusta a través de las redes sociales y las
marcas tienen la obligacién de mostrar interés y escucharlos, tomar en cuenta lo

gue quieren decir y generar conversaciones.

A raiz de todos los cambios antes mencionados que Internet y la creacién de
estos portales interactivos proporcionan, todas las empresas se esfuerzan por

estar presentes en las redes para y por sus consumidores, sin embargo, muchas

1 Zarella, D. (2010). “The Social Media Marketing Book”, p. 8 — 30 — 185. Canada.

2 Hyder, S. (2010). “The Zen of Social Media Marketing”, p. 33. Dallas, Texas.



entran en el mundo digital sin estrategias definidas convencidas de que no es
necesario, esto trae como resultado el fracaso rotundo, al igual que en la
publicidad 1.0, cualquier paso que una marca decida dar dentro del mundo
digital debe estar respaldado por una estrategia con objetivos especificos que

ayuden al crecimiento de la empresa tanto on line como off line.

En la actualidad, estar en las redes sociales ha dejado de ser una opcién y se ha
convertido en una necesidad para todas las empresas que deseen ser vistas
como innovadoras y que ademas quieran ir al paso de las grandes marcas que
se encuentran sumergidas en el entorno digital y que, junto con sus

consumidores, van haciéndose mas exitosas.

Este fendbmeno se debe a que se integran a un mundo en el que los
consumidores se han vuelto webactores y tienen la oportunidad de crear la
marca junto con la empresa como tal, a través de las sugerencias, reclamos y/o
ideas que pueden compartir directamente con la misma por medio de las

distintas redes sociales en donde se encuentre la marca.

Como todo plan de medios, el manejo de redes sociales no se debe llevar
acabo sin tener una estrategia previamente realizada en donde se haya
estudiado la competencia, la presencia de la misma en las redes sociales y sin
definir los pasos a seguir en el futuro. Sin embargo, por tratarse de un mundo
empresarial y modelo de negocios tan nuevo, existen pocos antecedentes

registrados en la actualidad.

Mabry (2010) asegura que “el uso creciente de las redes sociales indica una
nueva plataforma potencialmente eficaz para los anunciantes. Los anunciantes
utilizan las redes sociales de forma diferente en comparaciéon a como lo hacen
las formas tradicionales de medios publicitarios. En el entorno actual de los
medios digitales, los anunciantes deben proporcionar un valor o un beneficio

adicional para el consumidor para obtener su atencion.



Ademas, las empresas deben considerar las plataformas de medios sociales
como inversiones a largo plazo y, al hacerlo, invertir tiempo y recursos para
desarrollar y mantenerse en ellos. Por ultimo, si una marca decide participar en
redes sociales, todas las empresas deben entender estas redes y utilizarlos para

la investigacion de sus capacidades.”

En efecto, las audiencias del entorno digital son totalmente distintas a la de los
medios convencionales porque la comunicacion no es monodireccional, sino que
permite que los consumidores interactien con la marca, es entonces cuando la
prioridad de los anunciantes pasa a ser generar credibilidad y lealtad en sus
consumidores, y esto, sélo se puede lograr estructurando una estrategia de
redes sociales en la cual se planteen los objetivos, las herramientas a usar y los
pasos claves a seguir para alcanzar las metas propuestas a corto, mediano y

largo plazo.

El entorno digital es una mezcla entre las teorias clasicas de la publicidad
tradicional y los medios y herramientas nuevos que nos ofrece la Internet,
transformando los intereses de nuestras audiencias y ofreciendo una sin fin de
elementos que permiten el acercamiento de la marca con su publico como nunca

antes se habia podido lograr.

¢, Qué es una estrategia de redes sociales?

Una estrategia de redes sociales es un plan que “busca establecer los cimientos
de la construccién de una comunidad digital por parte de una compafia” y tiene
como objetivo hacer que esta compafia esté presente en la Internet en cualquier

medio de participacidén que favorezca “el aprovechamiento de un nuevo canal de

3 MABRY, Emily. “Engaging Audiences: An Analysis of Social Media Usage in Advertising”. [en
linea]. Disponible en la web: http://etd.Isu.edu/docs/available/etd-04162010-
153355/unrestricted/EmilyMabryThesisFinal.pdf



http://etd.lsu.edu/docs/available/etd-04162010-153355/unrestricted/EmilyMabryThesisFinal.pdf
http://etd.lsu.edu/docs/available/etd-04162010-153355/unrestricted/EmilyMabryThesisFinal.pdf

comunicacion que aporta grandes beneficios tanto para la empresa como para

los consumidores.”

Como cualquier otra estrategia empresarial, un proyecto de redes
sociales  requiere de una ardua planificacion previa, en la que se
deben fijar objetivos, audiencia, posicionamiento, entre otros. La
definicion de la audiencia es el mejor modo de determinar como y a
quién se va a dirigir la comunicacion.®

Segun un estudio publicado por la firma americana Digital Brand
Expressions, el 78% de los profesionales entrevistados afirmé que
su compainiia estaba involucrada activamente en algun proyecto de
redes sociales, sin embargo, Unicamente el 41% admitid6 que esta
actividad se lleva a cabo bajo una estrategia.®

Jiménez (2011) puntualiza que antes de llevar a cabo cualquier tipo de accién en
la web, es elemental estudiar los objetivos de la empresa e investigar si la
audiencia clave se encuentra en el entorno digital, y asi, desarrollar una
estrategia de redes sociales que ayude a cumplir con los objetivos de la

empresa y/o institucion.

Es fundamental contar con un plan de negocios. Este plan y/o
estrategia sera de extrema utilidad para clarificar y desarrollar ideas,
para evaluar las oportunidades y analizar el mercado en el que se
opera. El plan de mercadeo debe profundizar el analisis de los
segmentos de mercado que se pueden encontrar en internet. Por
ello hay que preguntarse las diferencias demograficas — edad, sexo,
educacién, ocupaciéon -, socioeconémicas — definidas desde los
estratos con mayor poder adquisitivo hasta los segmentos populares
-, de perfiles psicograficos — actitudes, valores, estilos de vida -, y
conductuales — habitos de compra, beneficios buscados, lealtad de
marca, frecuencia de compra y uso — determinan formas distintas de

4 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108. Madrid, Espafia.
5 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108 - 110. Madrid, Espaiia.
6 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 112. Madrid, Espafia.



buscar informacion, de decidir acerca de productos y servicios y de
utilizarlos, en la categoria con la que trabaja.”

Asimismo, luego de estudiar a la audiencia y segmentarla, se debe proceder a
desarrollar un manual de estilo de comunicaciones digitales que contenta las
normas tanto linguisticas como graficas para llevar acabo la estrategia de redes

sociales.

¢, Qué debe contener una estrategia de redes sociales?

Es esencial que esta estrategia contenga: objetivo general, objetivos especificos,
datos especificos de la audiencia, tono con el que se hablara en cada una de las
redes, un cronograma de publicacién de contenidos en donde se especifique la
hora, el tipo de contenido y el dia en el cual se publicara y un manual de crisis

por si se presenta algun inconveniente en alguna de las redes sociales.

El Proyecto

La empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A.,
empezo a ser parte de las redes sociales en el mes de abril del afio 2012, con el
objetivo de conseguir la mayor cantidad de seguidores a través de las redes y
asi poder aumentar la cantidad de clientes.

Sin embargo, al pasar los meses, se evidencié que lo que se estaba haciendo en

las redes sociales de la compafiia no estaba dando resultados positivos.

Esto sucedid debido a que la empresa comenzé a utilizar las redes sociales sin
haber hecho un analisis previo para ser exitoso en el mundo del Social Media.
En ningln momento plantearon la necesidad de desarrollar una estrategia de
mercadeo digital que contemplase: qué necesitaban, cuales redes eran las mas

apropiadas segun el publico objetivo de la empresa, qué tipo de contenido iban a

7 Jiménez, C. (2011). “Internet y los negocios”. p.6 - 119. Caracas, Venezuela.



publicar, cuando lo iban a hacer, con qué tono, como iban a publicarlo, entre

otros factores.

Es por ello, que se decidi6 hacer una estrategia de mercadeo digital para la
empresa, con el objetivo de posicionar a Emergency Care 2012, C.A. en las

redes sociales adecuadas para el desarrollo, beneficio y progreso de la misma.

A través del desarrollo de una estrategia de mercadeo digital para la empresa de
atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., se abordaron temas
claves para el desarrollo 6ptimo de cualquier empresa en las redes sociales,
como por ejemplo: objetivos, aspectos a tomar en cuenta para definir una red
adecuada segun la empresa, qué tipo de herramientas son indispensables para
gerenciar las redes sociales, cuales son los usos correctos de cada red social
gue se va a sugerir en la estrategia y como se debe impulsar la marca en las
redes sociales con el objetivo principal de posicionarla, generar interaccion,

confianza y empatia con los consumidores.

Asi como las empresas mas innovadoras a escala mundial, Emergency Care
2012, C.A., siente la necesidad de entrar en la era digital y hacer de la misma
parte de las redes sociales, para posicionarse en el entorno digital y poder
conectar con sus usuarios y clientes a través de las redes sociales, con el
objetivo de aumentar su cartera de clientes, fomentar la fidelidad con su
audiencia y convertirse en la empresa lider en atencion médica domiciliaria en

Venezuela.

Objetivo General

Realizar una estrategia de redes sociales a la empresa de atencion meédica

domiciliaria Emergency Care 2012, C.A. para posicionarla en el entorno digital.



Objetivos Especificos

e Realizar un cronograma de contenido para cumplir los objetivos que se
plantea la estrategia de mercadeo digital.

e Definir cuales son las redes sociales adecuadas para llevar cabo la
estrategia de mercadeo digital.

e Generar interaccion en las redes sociales de la empresa Emergency Care
2012, C.A. a través de una estrategia de mercadeo digital.

e Crear un manual de crisis en el cual quede definido los posibles
momentos de crisis y cuéles son las personas que deben ser contactadas

en caso de una crisis en las redes sociales de la misma.

Entre los meses de mayo a junio se procedid a desarrollar un manual de estilo
de comunicaciones digitales, un manual de crisis y una estrategia de redes
sociales, todos estos elementos adaptados a los objetivos de la empresa de
atencion médica domiciliaria Emergency Care 2012, C.A., con el fin de

posicionarla en los distintos canales digitales en los cuales estuviese presente.

En el manual de estilo de estilo de comunicaciones digitales se hizo el analisis
DOFA de la empresa, se especificaron las normas linglisticas y de estilo que se
deberan respetar en los canales digitales de la empresa, se definid la linea
editorial, cuéles eran las redes sociales pertinentes en donde deberia estar
presente Emergency Care 2012, C.A. y la programacién en cuanto a personal
necesario y horarios laborales. Asimismo, se realiz6 un manual de crisis que
especifica las distintas situaciones de conflicto que se pudiesen presentar en
alguna de las redes sociales, los niveles de crisis y los datos de los contactos
que debieran ser localizados en caso de enfrentar alguna de las crisis

mencionadas o cualquier otra no mencionada.

Para complementar estos dos manuales, se desarroll6 una estrategia de redes

sociales adaptada a los objetivos de la empresa para posicionarla en el entorno



digital y ganar clientes. Esta estrategia se puso en marcha por un mes piloto en
las redes sociales Twitter y Facebook y a través de la herramienta de métricas
Crowdbooster se lograron recolectar una serie de datos que permitieron hacer
un andlisis de la influencia de los contenidos propuestos en la estrategia
anteriormente hecha y ayuddé en la formulacion de las conclusiones y

recomendaciones del proyecto.

Recoleccién de datos

A continuacion, se especifican los datos que arrojo la que se llevo a cabo desde

el 21 de agosto hasta el 21 de septiembre.

Facebook

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 2 y 3 publicaciones diarias en Facebook durante ese mes de prueba polito
referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias sobre ciencia y salud,
tips de salud, alimentacion y belleza. Asimismo, se llevd a cabo la prueba de
publicidad paga en la red social y se logré alianza con otro Fan Page para que
compartieran las publicaciones de Emergency Care 2012, C.A. También, se
ajusto la imagen de la red y de las imagenes que se publicaban con la de la
empresa y se colocd una aplicacion que direcciona a los fans directamente al

canal de Twitter de la empresa.

Crecimiento

Con una inversion de 150 bolivares en publicidad de Facebook — divididos en 20
dias -, el Fan Page de Emergency Care Venezuela aumentd en cuanto a fans,
interacciones, personas que hablan de la marca y likes. La segmentacion de
publicidad se hizo con un publico mayor de 25 afios, sexo indistinto,

profesionales, nacionalidad venezolana y personas directamente relacionadas



con el sistema empresarial, con el objetivo de no sélo captar fans sino también
clientes para la empresa. Utilizando la herramienta de métrica Croowdbooster,

en ese mes de prueba se obtuvieron los siguientes resultados:

Fans: +473
Personas hablando de esto: 150
Alcance: 13.630

Alianza

Para comprobar la efectividad de los influenciadores en Facebook, se hizo una
alianza con el Fan Page del partido politico voluntad Popular, quienes
compartieron una de nuestras publicaciones relacionadas con una frase de
Albert Einstein. En todo el mes piloto, esta publicacion fue la que consigui6

mayor alcance, comentarios y likes.

Contenido destacado

Ademas de la frase de Albert Einstein, las publicaciones mas destacadas en el
Fan Page de Facebook de Emergency Care Venezuela fueron las relacionadas

con tips de alimentacion saludable.

Twitter

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 8 y 10 tweets diarios en la cuenta @EmergencyCareVe, durante un mes
de prueba, referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias de salud,
ciencia y tecnologia, tips de salud, alimentacion y belleza. Asimismo, se logré
llegar a un acuerdo con uno de los influenciadores propuestos para aumentar los

seguidores de la cuenta y afianzar la credibilidad de la emrpesa. También, se



ajusto la imagen de la red y de las imagenes que se publicaban con la imagen

de Emergency Care.

Crecimiento

Con una publicacién ininterrumpida de 8 — 10 tweets diarios sobre tips de salud,
alimentacion, datos curiosos sobre enfermedades, frases célebres, etc., se logré
aumentar el crecimiento de la cuenta @EmergencyCareVe, sin embargo, no fue
el crecimiento deseado las primera semanas, por lo que se procedié hacer
contacto con los influenciadores, logrando con éxito la alianza con uno de ellos,
con @Puzkas, quien nos menciond en su cuenta de Twitter y ademas colaboro
con banners publicitarios de manera gratuita en su pagina web, los cuales tenian
el slogan de la empresa y las redes sociales en donde esta presente. Una vez
fueron publicados estos banners y que el influenciador nos mencionara en un

tweet, la cuenta de la empresa aumentd un poco mas en cuando a seguidores.

Utilizando la herramienta de métrica Croowdbooster, en ese mes de prueba se

obtuvieron los siguientes resultados:

Seqguidores: +11
Menciones: 5
Retweets: 74

Favoritos: 1
Contenido destacado
Las publicaciones mas destacadas en Twitter de @EmergencyCareVe en el mes

de prueba fueron las relacionadas con tips de alimentacién saludable y noticias

sobre ciencia y salud.



Conclusiones y Recomendaciones

Luego de haber realizado un manual de estilo de comunicaciones digitales, un
manual de crisis, una estrategia de redes sociales y una prueba piloto en las
cuentas ya existentes de la empresa, se concluye que implementando la
estrategia de redes sociales por mas de 6 meses, se pueden conseguir
resultado éptimos y alcanzar los objetivos planteados, siempre y cuando se
evallen rigurosamente los resultados de las campafias y se vayan adaptando
los contenidos de la estrategia a los intereses de la audiencia, ya que los tépicos

varian segun los seguidores y los acontecimientos del dia a dia.

En las redes sociales se necesita mas de un mes para poder obtener resultados
elevados, sin embargo, esa prueba piloto de un mes arrojo resultados, que luego
de ser analizados, permitieron llegar a las recomendaciones que se especifican

a continuacion:

e Es esencial la realizacion de una pagina web o blog que cumpla con el
objetivo de ser el centro de las comunicaciones digitales, donde las
personas puedan dirigirse a buscar los contenidos publicados en las
redes sociales, leer mas sobre la empresa, su mision y vision, los
servicios que ofrece y ademas hacer cotizaciones de servicios médicos.
Esto ayudara con las interacciones, ademas, el trafico de seguidores y
fans seran direccionados a la pagina web de la empresa y no a la de otros
portales informativos, lo cual ayudard con el posicionamiento en

buscadores.

e Se deben hacer mas alianzas y concursos en Twitter para aumentar las
interacciones y conversaciones con los demas, estd comprobado que
mas que recibir informacion, a la gente le gusta comentar y participar,

para eso utilizan las redes sociales.



Le recomendamos a la empresa estudiar la posibilidad de estar presentes
en la red social Instagram, que a pesar de ser para un target juvenil, es
una alternativa excelente para posicionarse con recetas y consejo
saludables. En esta red hay influenciadores a los cuales les interesa el
mundo de la comida saludable y del deporte como Sasha Fitness, Lilian

Tintori, entre otros.
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RESUMEN

El siguiente trabajo especial de grado tiene como objetivo crear una
estrategia de redes sociales para posicionar en el entorno digital a la
empresa de atencion médica domiciliaria Emergency Care 2012, C.A. El
nivel de la investigacion es exploratorio y esta constituida por una manual de
estilo de comunicaciones digitales, el cual especifica las lineas
comunicacionales y de imagen de la marca en el entorno digital, y una
estrategia de redes sociales que, en conjunto con el manual, ayudara a
alcanzar el objetivo general del trabajo. Asimismo, consta de una seccion de
recoleccion de datos de una prueba piloto que se realizé durante un mes, la
cual permitié la creacion de las conclusiones y recomendaciones que
ayudaran a complementar el desarrollo y posicionamiento de Emergency
Care, 2012, C.A. en Internet.
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INTRODUCCION

El entorno digital paulatinamente ha ido cambiando el estilo de vida de la
poblacion mundial en general, en la actualidad las personas no conciben
estar en un mundo en donde no exista la Internet y todas las facilidades en

cuanto a comunicacién e innovacion que esta misma nos ofrece.

Aunado a la revolucién digital, encontramos la revolucion comunicacional
digital con las redes sociales y los miles de beneficios que nos ofrecen estos
portales, lo cual ha cambiado hasta la forma en la que grandes marcas y/o
empresas se plantean hacer negocios; la publicidad y el mercado ya ha
dejado de ser s6lo ATL y BTL para darle paso a la publicidad digital e incluir
esta nueva rama en los andlisis de mercadeo para integrar a los objetivos y
estrategias principales esta rama de mercadeo digital que permite llegarle de
manera directa a un publico base que mas all4d de ser sélo publico, se ha
convertido en un web actor, colaborando de forma casi automatica y
voluntaria en el desarrollo de cualquier marca o producto con el que se sienta

identificado.

El concepto de hacer publicidad pas6 a ser de monodireccional a
bidireccional, en donde los espectadores tienen ampliamente el poder de la
palabra, de comentar, de quejarse a través de cualquier portal en Internet, lo
que invita a cualquier marca 0 negocio a participar en esta revolucion
comunicacional, que con una estrategia solidamente integrada con sus
objetivos bases, no puedo sino simplemente garantizarle a la misma la
recoleccion de datos importantes que serviran para nutrir la marca y/o

negocio e innovar de la mano con sus clientes.



A continuacion, se realiza un trabajo de investigacién exploratorio el cual
tiene como planteamiento del problema posicionar a la empresa de atencién

meédica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., en el entorno digital.

Luego del planteamiento del problema y de fijar el objetivo general y
especifico de la investigacion, se procedera a desarrollar el marco conceptual
de la investigacion, donde se recopilaran fuentes bibliografias y digitales con
las cuales se construirdn los antecedentes de la investigacion, lo cual
ayudara con la base y desarrollo de la estrategia de redes sociales, la cual
posicionard a Emergency Care 2012, C.A. en el entorno digital, estrategia

gue estara enfocada en la poblacion objetiva de la misma.

En el marco contextual, se hablara de la empresa de atencion médica
domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., y de su mision y vision, aspectos
que ayudaran a integrar la estrategia de redes sociales junto con los

objetivos generales de la misma.

Para finalizar, antes de presentar la propuesta final de la estrategia de redes
sociales de la empresa, se procedera a desarrollar el marco metodolégico de
la investigacion, donde se especificara el tipo y nivel de la investigacion y el
cronograma de actividades que se llevardn a cabo para el cumplimiento de

los objetivos del proyecto a continuacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, .C.A.
esta operativa desde hace dos afios y quiere incursionar en el area de las

redes sociales para darse a conocer y aumentar su cartera de clientes.

A inicios del mes de abril de 2012, la empresa empez6 su actividad en las
redes sociales, sin embargo, lo hicieron sin tomar en cuenta la realizacién de
una estrategia que los guiara para llevar a cabo el objetivo principal que

guerian desde sus inicios: posicionar a la empresa en las redes sociales.

El problema inici6 cuando se dieron cuenta de que las redes sociales no
estaban generando ningun valor agregado a la empresa y por lo tanto no
cumplian con los objetivos que se habian planteado. Estas conclusiones se
manifestaron en la poco — casi nula — interaccion que tenian las redes de la

empresa.

Luego de experimentar con publicaciones de distintos tipos de temas, como
por ejemplo: salud, medicina, comida saludable, etc., lo duefios de
Emergency Care 2012, C.A. llegaron a la conclusion de que necesitaban un
manual de estilo de comunicaciones digitales y una estrategia que los
ayudase a posicionarse en el mundo digital para asi cumplir con su objetivo

principal y darse a conocer para aumentar su cartera de clientes.

Por esta razén, se propone la realizacidbn de una estrategia de mercadeo
digital para Emergency Care 2012, .C.A., la cual contemple un manual de de
estilo de comunicaciones digitales con los objetivos generales y especificos

de la empresa, el tono con el cual se les hablara, la frecuencia de las



publicaciones, los temas de los cuales se va a hablar, las redes sociales
adecuadas en las que estara presente la empresa y un manual de crisis en

caso de presentarse algun inconveniente a través de las redes sociales.

Para llevar a cabo esta estrategia, se empezaré por disefar la pagina web de
la empresa, base de toda estrategia digital, para luego proseguir con la
realizacion del manual de comunicaciones digitales y posicionar a
Emergency Care 2012, .C.A. como la mejor empresa de atencion meédica

domiciliaria en Venezuela.

1.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar una estrategia de redes sociales a la empresa de atencion médica
domiciliaria Emergency Care 2012, C.A. para posicionarla en el entorno
digital.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir cuales son las redes sociales adecuadas para llevar cabo la
estrategia de mercadeo digital.

e Promocionar a la empresa en portales digitales.

e Generar interaccion en las redes sociales de la empresa Emergency
Care 2012, C.A. através de una estrategia digital.

e Crear un manual de estilo de comunicaciones digitales y de crisis en el
cual quede definido las lineas comunicacionales, los posibles
momentos de crisis y cuales son las personas que deben ser

contactadas en caso de una crisis.



1.3 JUSTIFICACION

Desde los origenes de la civilizacion y el comercio, se ha entendido a la
publicidad y al mercadeo tradicional como la unica forma de crear lazos entre

el producto y los clientes.

Por afios, la television, la radio y la prensa fueron los medios de
comunicacién ideales para alcanzar, de una u otra forma, al target de
cualquier producto a través de numerosas estrategias con bases socioldgicas
y psicoldgicas, con el fin de persuadir y lograr el objetivo principal: hacer que

estas personas compren una idea o producto.

Gracias a los avances tecnoldgicos y al auge de internet, hoy en dia existen
maneras distintas de hacer publicidad a través de todas las plataformas

digitales existentes, a lo que expertos denominaron: Social Media Marketing.

El Social Media Marketing permite, no solamente dar a conocer productos e
ideas a través de la internet, sino que también es el mejor escenario para
interactuar con el publico y/o target, es decir, en la actualidad la publicidad
dej6 de ser mono direccional, en donde el consumidor solo veia la
propaganda en la television o la escuchaba en la radio; ahora los clientes
tienen la oportunidad de ser parte de la marca y la marca cuenta con el
beneficio de poder escuchar las exigencias y necesidades de sus

consumidores.

Tan solo el hecho de poder abordar a millones de personas a travées de las
redes sociales, hace que el éxito en las mismas sea un camino complicado
de recorrer. Dan Zarrella, autor del liboro The Social Media Marketing Book,
puntualiza en su obra la importancia para las empresas de estar en las redes

sociales porque “los consumidores lo estan. El costo es bajo y el estar



presentes en las redes sociales puede desarrollar un impacto positivo en la
economia de la empresa. El centro de toda compafiia eninternet debe ser
una pagina web, acompafada de la sincronizacion de la misma con una

buena estrategia de mercadeo digital™.

Asimismo, Shama Hyder, autora del libro The Zen of Social Media Marketing,
asegura que “las redes sociales pertenecen a los consumidores™y que las
reglas de la publicidad tradicional no pueden ser aplicadas en las estrategias
del mundo digital porque el objetivo de las redes sociales es generar
interaccion, no crear comunicaciones mono direccionales como se

acostumbraba.

Existen miles de redes sociales alrededor del mundo, microblogging como
Twitter, social networks como Facebook o LinkedIn, media sharing sites
como YouTube, Flickr, Pinterest, Instagram, etc., todas estas redes, a pesar
de ser para targets diferentes, tienen un objetivo en comun: generar

interaccion.

Las personas ya no esperan de sus marcas solo propagandas a través de los
medios de comunicacién convencionales, ahora tienen la oportunidad de
interactuar con ella a través de todas las herramientas y portales que la
internet ofrece. La web 2.0 permite a los consumidores ser parte del
desarrollo e innovacién de los productos que les gusta a través de las redes
sociales y las marcas tienen la obligacion de mostrar interés y escucharlos,

tomar en cuenta lo que quieren decir.

1 Zarella, D. (2010). “The Social Media Marketing Book”, p. 8 — 30 — 185. Canada.

2 Hyder, S. (2010). “The Zen of Social Media Marketing”, p. 33. Dallas, Texas.



A raiz de todos los cambios antes mencionados que trajo la internet y la
creacion de estos portales interactivos, todas las empresas se esfuerzan por
estar presentes en las redes para y por sus consumidores, sin embargo,
muchas entran en el mundo digital sin estrategias definidas convencidas de
gue no es necesario, esto trae como resultado el fracaso rotundo para ellas,
al igual que en la publicidad 1.0, cualquier paso que una marca decida dar
dentro del mundo digital debe estar respaldada por una estrategia con
objetivos especificos que ayuden al crecimiento de la empresa tanto en linea

como fuera de ella.

La empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A,,
empezo a ser parte de las redes sociales en el mes de abril del afio 2012,
con el objetivo de conseguir la mayor cantidad de seguidores a través de las
redes y asi poder aumentar la cantidad de clientes.

Sin embargo, al pasar los meses, se evidencidé que lo que se estaba
haciendo en las redes sociales de la compafiia no estaba dando resultados

positivos.

Esto sucedi6 debido a que la empresa comenzé a utilizar las redes sociales
sin haber hecho un andlisis previo para ser exitosos en el mundo del Social
Media. En ningdn momento plantearon la necesidad de desarrollar una
estrategia de mercadeo digital que contemplase: qué necesitaban, cuales
redes eran las mas apropiadas segun el publico objetivo de la empresa, qué
tipo de contenido iban a publicar, cuando lo iban a hacer, con qué voz, cémo

iban a publicarlo, entre otros factores.

Es por ello, que se ha decidido hacer una estrategia de mercadeo digital para

la empresa, con el objetivo de posicionar a Emergency Care 2012, C.A. en



las redes sociales adecuadas para el desarrollo, beneficio y progreso de la

misma.

A través del desarrollo de una estrategia de mercadeo digital para la
empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., se
irAn abordando temas claves para el desarrollo 6ptimo de cualquier empresa
en las redes sociales, como por ejemplo: cuéles son los aspectos a tomar en
cuenta para definir una red adecuada segun la empresa, qué tipo de
herramientas son indispensables para gerenciar las redes sociales, cuales
son los usos correctos de cada red social que se vaya a implementar en la
estrategia que se va a desarrollar y como se debe impulsar una marca en las
redes sociales con el objetivo principal de posicionarla, generar interaccion,

confianza y empatia con los consumidores.

Asi como las empresas mas innovadoras a escala mundial, Emergency Care
2012, C.A., siente la necesidad de entrar en la era digital y hacer de la misma
parte de las redes sociales, para posicionarse en el entorno digital y poder
conectar con sus usuarios y clientes a través de las redes sociales, con el
objetivo de aumentar su cartera de clientes, fomentar la fidelidad con su
audiencia y convertirse en la empresa lider en atencion médica domiciliaria

en Venezuela.



1.4 DEFINICION DE TERMINOS

e Ads: programa de publicidad de la red social Facebook.

e AdWords: “programa de publicidad contextual para anunciantes de
Google. Esta publicidad se encuentra ubicada en la columna lateral de
las paginas de resultados de busqueda o en sitios web, incluyendo
blogs. Es la parte complementaria del programa AdSense.”®

e Alcance: se refiere a la cantidad de personas que vieron,
compartieron o comentaron una publicacion en Facebook. Existen tres
tipos de alcance en esta red social: organico, viral y pago.

e Alcance organico: numero de personas que vieron las publicaciones
de un perfil o FanPage, de la red social Facebook, en su muro,
seccion de noticias o informacion instantanea.

e Alcance pago: numero de personas que vieron el anuncio pago de un
FanPage en la red social Facebook.

e Alcance viral: niumero de personas que vieron las publicaciones de
un perfil o FanPage de Facebook en el muro de un amigo.

e Blog: “abreviatura de weblog, sin6nimo de bitacora. Sitio web que
contiene articulos (posts) de un autor (blogger) sobre tematicas
diversas elegidas por él, redactados en estilo periodistico con una
estructura narrativa en la que predominan los hiperenlaces. Los
articulos suelen enriquecerse con los comentarios de los lectores para
que estos puedan participar.”

e Bloguero o Blogger: “persona que crea un blog, lo actualiza con
frecuencia y tiene relacion frecuente con los lectores, habitualmente

autores de otros blogs.”

3 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web - Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
4 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web - Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
5 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web - Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/


http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/

e CMS (Content Management System): “el Sistema de Gestién de
Contenidos es una herramienta software que permite al usuario
administrar facilmente los elementos que conforman un sitio web.
Desde la creacion de paginas, escritura, disefio, archivos, a permisos.
Algunos gestores de weblogs: Blogger, Blogia, Movable Type,
Typepad, WordPress, Blogs.Ya.com, Bitacorae.”

e CPC (Cost per click): “medida de coste y rentabilidad de la publicidad
por clicks.”’

e CPM (Cost per mile): “coste por mil es una unidad estandar de
medida de publicidad online. Se usa para medir el coste y la
rentabilidad de los banners que buscan generar impresiones.”

e Crowdbooster: es una herramienta de analitica que permite agregar
cuentas de otras redes sociales para luego estudiar la evolucion en la
misma en cuanto a interacciones, seguidores, alcance, etc.

e CTR (Click through rate): “medida de efectividad de la publicidad en
Internet. Se usa para medir publicidad que busca clicks.”

e Direct Message (DM): es un mensaje privado de maximo 140
caracteres que se le puede enviar a cualquiera de los seguidores en el
microblogging Twitter. Para realizar esta accion, es fundamental que
esa persona a la que se le quiere enviar el DM siga al emisor y
viceversa.

e Dominio: “conjunto de caracteres que identifican un sitio de Internet

accesible por un usuario (direccion electrénica).”*°

6 LOZADA, Edwin. Redaccion Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
7 LOZADA, Edwin. Redacciéon Digital Web - Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
8 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
9 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
10 L OZADA, Edwin. Redacciéon Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
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e Enlace: “elemento de conexién que aparece en documentos de
hipertexto y sirve para conectar una pagina web con otra o pasar de
un punto de un documento a otro distinto.”*

e Facebook: “es una red social creada por Mark Zuckerberg.
Originalmente era un sitio para estudiantes de la Universidad de
Harvard, pero actualmente esta abierto a cualquier persona que tenga
una cuenta de correo electronico. Los usuarios pueden participar en
una o mas redes sociales, en relacion con su situacion académica, su
lugar de trabajo o region geografica.”*?

e FanPage: es un sitio web profesional dentro de Facebook que
Gnicamente permite la interaccién entre usuarios a través del muro de
la red social y estd diseflado exclusivamente para marcas Yy/o
empresas.

e Feed: “anglicismo cuyo significado original es alimentar y que en jerga
informatica suele referirse al suministro y actualizacion de datos
electrénicos. Se emplea para denominar a los documentos con
formato RSS que permiten a los agregadores recoger informacion
actualizada de paginas web. Suelen incluir los titulares de noticias o
articulos, a menudo acompafnados de un resumen.”

e Followers o seguidores: se refiere a cada usuario que sigue una
cuenta en Twitter y que esta recibiendo cada tweet que genera es

cuenta.

11 L OZADA, Edwin. Redacciéon Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/

12 Enciclopedia Wikipedia. “Facebook” [en linea]. Disponible en la web:
http://es.wikipedia.org/wiki/Facebook

13 LOZADA, Edwin. Redaccion Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
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e Hootsuite: “es una aplicacion web y movil (iPad, iPhone, iPod
Touch, BlackBerry y Android) para gestionar redes sociales por parte
de personas u organizaciones.”*

e Inbox: buzdn de correos privados de la red social Facebook.

e Interacciones: es la accion de compartir o comentar una publicacion
en Facebook.

e LinkedIn: “es un sitio web orientado a negocios, fue fundado en
diciembre de 2002 y lanzado en mayo de 20031 (comparable a un
servicio de red social), principalmente para red profesional.”*

e Like o Me gusta: es la accidén de darle “me gusta” a una publicacion o
Fanpage en la red social Facebook.

e Muro: “es la pagina de cada perfil de usuario donde puede actualizar
su estado, publicar entradas, compartir enlaces y fotos y permite a los
demas usuarios que tiene como amigos comentar sobre ello.”*°

e Pagina Web: “es el nombre de undocumentoo informacion
electronica adaptada para laWorld Wide Weby que puede ser
accedida mediante un navegador. Esta informacién se encuentra
generalmente en formato HTML o XHTML, y puede proporcionar
navegacion a otras paginas web mediante enlaces de hipertexto.”’

o Perfil de Facebook: "es la forma en que los usuarios se representan
a si mismos y muestran informacion como intereses, educacion y

fotografias en el sitio Web de Facebook. El perfil de cada usuario esta

14 Enciclopedia Wikipedia. “Hootsuite” [en linea]. Disponible en la web:
http://es.wikipedia.org/wiki/Hootsuite

15 Enciclopedia Wikipedia. “LinkedIn” [en linea]. Disponible en la web:
http://es.wikipedia.org/wiki/LinkedIn

16 Cosmociudadano. Glosario de términos de Facebook [en linea]. Disponible en la web:
http://www.cosmociudadano.mx/?page_id=1083

17" Cosmociudadano. Glosario de términos de Facebook [en linea]. Disponible en la web:
http://www.cosmociudadano.mx/?page_id=1083
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conectado con el perfil de otros usuarios que tiene como amigos y con

paginas que muestran mas de sus gustos.”*®

e Personas hablando de esto: nimero de personas que generan una
historia e interactdan con las publicaciones de un FanPage de la red
social Facebook.

e Post — Publicacion — Entry: contenido publicado en una red social,
blog, pagina web, etc.

e Red Social: “Las redes sociales son estructuras sociales compuestas
de grupos de personas, las cuales estan conectadas por uno o varios
tipos de relaciones, tales como amistad, parentesco, intereses
comunes 0 que comparten conocimientos e ideas de libre
expresion.”*?

e Retweet (RT): es uno de los comandos bases del microblogging
Twitter. Se lleva a cabo cuando se replica o difunde el tweet de otro
twittero a través de otra cuenta.

e Spam: “envio de mensajes electronicos no solicitados y en cantidades
masivas.”?

e Tag o etigueta: “lenguaje de marcado, también denominado lenguaje
de anotaciones o0 de etiquetas. Es un conjunto de reglas para
estructurar y dar formato a un documento electronico. Se suelen
utilizar etiquetas para definir el inicio y el final de un elemento: un
parrafo, un titulo, un elemento subrayado, etc. Los lenguajes de
marcas mas utilizados son HTML y XML, ambos basados en el

metalenguaje SGML (Standard Generalized Markup Language).”*

18 Cosmociudadano. Glosario de términos de Facebook [en linea]. Disponible en la web:
http://www.cosmociudadano.mx/?page_id=1083

19 Enciclopedia  Wikipedia. “Red  Social” [en linea]. Disponible en la  web:
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_social

20 L OZADA, Edwin. Redaccién Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/

21 | OZADA, Edwin. Redaccién Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
http://redacciondigitalweb.wordpress.com/
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Tweet: mensaje de 140 caracteres del servicio de microblogging
Twitter. La palabra tweet se refiere al cantar de los péajaros, es por ello
gue el logo de esta red es un pajaro azul.

Twitter: “es un servicio de microblogging con sede en San Francisco
(California), con filiales en San Antonio (Texas) y Boston
(Massachusetts) en Estados Unidos. La red permite enviar mensajes
de texto plano de corta longitud, con un maximo de 140 caracteres,
llamados tweets, que se muestran en la pagina principal del usuario.
Los usuarios pueden suscribirse a los tweets de otros usuarios — a
esto se le llama seguir y a los suscriptores se les Illaman
seguidores.”??

URL: “abreviatura de Uniform Resource Locator. Direccién global de
documentos y otros recursos en la World Wide Web.”??

Wiki: “es la aplicacion de servidor que permite que los documentos
alojados sean escritos de forma colaborativa a través de un
navegador, utilizando una notacion sencilla para dar formato, crear

enlaces, etc.”®*

22

Enciclopedia Wikipedia. “Twitter” [en linea]. Disponible en la web:

http://es.wikipedia.org/wiki/Twitter#cite_note-11

23 LOZADA, Edwin. Redaccién Digital Web — Glosario Digital [blog]. Disponible en la web:
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Las redes sociales estan revolucionando el mundo entero y muchos expertos
de distintas profesiones estdn en continuas investigaciones para entender

mejor el fendbmeno digital.

A continuacion, se presentan los antecedentes y bases tedricas que le dan
forma a este proyecto que tiene como objetivo, no sélo posicionar una
empresa en Internet, sino también pautar procedimientos precisos que
ayuden a otras personas a iniciarse en el mundo de las estrategias en el

entorno digital.

2.1 ANTECEDENTES

En la actualidad, estar en las redes sociales ha dejado de ser una opcion y
se ha convertido en una necesidad para todas las empresas que deseen ser
vistas como innovadoras y que ademas quieran ir al paso de las grandes
marcas que se encuentran sumergidas en el entorno digital y que, junto con

sus consumidores y sus interacciones, van haciéndose mas exitosas.

Este fenomeno se debe a que se integran a un mundo en el que los
consumidores se han vuelto webactores y tienen la oportunidad de crear la
marca junto con la empresa como tal, a través de las sugerencias, reclamos
y/o ideas que pueden compartir directamente con la misma por medio de las

distintos canales digitales en donde se encuentre la marca.

Como todo plan de medios, el manejo de redes sociales no se debe llevar

acabo sin tener una estrategia previamente realizada en donde se haya

15



estudiado la competencia, la presencia de la misma en las redes sociales y
sin definir los pasos a seguir en el futuro. Sin embargo, por tratarse de un
mundo empresarial y de un modelo de negocios tan nuevo, existen pocos

antecedentes registrados en la actualidad.

Mabry (2010) asegura que “el uso creciente de las redes sociales indica una
nueva plataforma potencialmente eficaz para los anunciantes. Los
anunciantes utilizan las redes sociales de forma diferente en comparacion a
como lo hacen las formas tradicionales de medios publicitarios. En el entorno
actual de los medios digitales, los anunciantes deben proporcionar un valor o

un beneficio adicional para el consumidor para obtener su atencion.

Ademas, las empresas deben considerar las plataformas de medios sociales
como inversiones a largo plazo y, al hacerlo, invertir tiempo y recursos para
desarrollar y mantenerse en ellos. Por altimo, si una marca decide participar
en redes sociales, todas las empresas deben entender estas redes y

utilizarlos para la investigacién de sus capacidades.”®

En efecto, las audiencias del entorno digital son totalmente distintas a la de
los medios convencionales porque la comunicacién no es monodireccional,
sino que permite que los consumidores interactien con la marca, es
entonces cuando la prioridad de los anunciantes pasa a ser generar
credibilidad y lealtad en sus consumidores por medio de contenidos que les
genere, y esto, sblo se puede lograr estructurando una estrategia de redes
sociales en la cual se planteen los objetivos, las herramientas a usar y los
pasos claves a seguir para alcanzar las metas propuestas a corto, mediano o

largo plazo.

25 MABRY, Emily. “Engaging Audiences: An Analysis of Social Media Usage in Advertising”.
[en linea]. Disponible en la web: http://etd.Isu.edu/docs/available/etd-04162010-
153355/unrestricted/EmilyMabryThesisFinal.pdf
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El entorno digital es una mezcla entre las teorias clasicas de la publicidad
tradicional y los medios y herramientas nuevas que nos ofrece Internet,
transformando los intereses de nuestras audiencias y ofreciendo un sin fin de
elementos que permiten el acercamiento de la marca con su publico como

nunca antes se habia podido lograr.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Estrategia de redes sociales

¢ Qué es una estrategia de redes sociales? Una estrategia de redes sociales
es un plan que “busca establecer los cimientos de la construccion de una
comunidad digital por parte de una compafia” y tiene como objetivo hacer
que esta compafiia esté presente en Internet en cualquier medio de
participacion que favorezca “el aprovechamiento de un nuevo canal de
comunicacion que aporta grandes beneficios” tanto para la empresa como

para los consumidores.?

“Como cualquier otra estrategia empresarial, un proyecto de redes sociales
requiere de una ardua planificacion previa, en la que se deben fijar objetivos,
audiencia, posicionamiento, entre otros. La definicion de la audiencia es el

mejor modo de determinar cémo y a quién se va a dirigir la comunicacién.”*’

“Segun un estudio publicado por la firma americana Digital Brand
Expressions, el 78% de los profesionales entrevistados afirmé que su

compafia estaba involucrada activamente en algun proyecto de redes

26 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108. Madrid, Espaiia.
27 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108 - 110. Madrid, Espaiia.
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sociales, sin embargo, Unicamente el 41% admitié que esta actividad se lleva

a cabo bajo una estrategia.” %

Jiménez (2011) puntualiza que antes de llevar a cabo cualquier tipo de
accion en la web, es elemental estudiar los objetivos de la empresa e
investigar si la audiencia clave se encuentra en el entorno digital, y asi,
desarrollar una estrategia de redes sociales que ayude a cumplir con los

objetivos de la empresa y/o institucion.

Es fundamental contar con un plan de negocios. Este plan y/o
estrategia sera de extrema utilidad para clarificar y desarrollar
ideas, para evaluar las oportunidades y analizar el mercado en
el que se opera. El plan de mercadeo debe profundizar el
analisis de los segmentos de mercado que se pueden
encontrar en internet. Por ello hay que preguntarse las
diferencias demogréficas — edad, sexo, educacion, ocupacion -,
socioeconOmicas — definidas desde los estratos con mayor
poder adquisitivo hasta los segmentos populares -, de perfiles
psicograficos — actitudes, valores, estilos de vida -, y
conductuales — hébitos de compra, beneficios buscados,
lealtad de marca, frecuencia de compra y uso — determinan
formas distintas de buscar informacion, de decidir acerca de
productos y servicios y de utilizarlos, en la categoria con la que
trabaja.?

Asimismo, luego de estudiar a la audiencia y segmentarla, se debe proceder
a desarrollar un manual de redes sociales que contenta las normas tanto

linglisticas como graficas para llevar acabo la estrategia de redes sociales.

¢, Qué debe contener una estrategia de redes sociales? Es esencial que esta
estrategia contenga: objetivo general, objetivos especificos, datos
especificos de la audiencia, tono con el que se hablara en cada una de las

redes, un manual de comunicaciones digitales, un cronograma de

28 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 112. Madrid, Espafia.
29 Jiménez, C. (2011). “Internet y los negocios”. p.6 - 119. Caracas, Venezuela.
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publicacién de contenidos en donde se especifique la hora, el tipo de
contenido y el dia en el cual se publicard y un manual de crisis por si se

presenta algun inconveniente en alguna de las redes sociales.

2.2.2 Elementos importantes para llevar a cabo una estrategia de
redes sociales.

Las estrategias de comunicacion internas, externas y digitales no pueden
separarse la una de la otra, es esencial que se lleven a cabo de forma
sincronizada para que tengan éxito en cada uno de los medios en los que

interactua.

En el entorno digital, las paginas web juegan un papel primordial, debido a
que la misma sera el nucleo de la estrategia y del manual digital por
excelencia de la empresa, con el objetivo de direccionar a nuestros usuarios
por completo a un portal web de la institucion y generar fidelidad y confianza
con respeto al contenido y a la informacion que se divulga digitalmente en los

medios de la misma.

Zarrella (2010) puntualiza en su obra que “el centro de toda compania en la
internet debe ser una pagina web, acompafiada de la sincronizacién de la
misma con una buena estrategia de mercadeo digital”*’. Asimismo, para
llevar a cabo una estrategia de redes sociales, se debe tomar en cuenta que
no todas las plataformas digitales son ideales para todas las empresas y/o

instituciones.

Es por ello, que antes de desarrollar una estrategia de redes sociales para la

empresa Emergency Care 2012, C.A., se desarrollar4d un manual de estilo de

30 Zarella, D. (2010). “The Social Media Marketing Book”, p. 8 — 30 — 185. Canada.
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comunicaciones digitales donde se definira la audiencia, los objetivos y las
redes sociales en las que la empresa debera estar para que la estrategia

digital sea efectiva e implementada correctamente.

2.2.3 Estrategias exitosas en redes sociales

Grandes empresas consolidadas, que cuentan con un modelo de negocio
definido, se dieron la tarea de crear estrategias en redes sociales que
aumentaron su credibilidad, sus ventas y que ademas los hicieron mas
cercanos a sus consumidores, aspectos que llevaron estos plan de medios a
ser uno de los méas exitosos en el mundo de las estrategias de las redes
sociales y del entorno digital. “Grandes comparfias como Starbucks y Dunkin
Donuts aumentaron sus ventas, asi como su presencia en Internet, gracias a

llamativas estrategias en estas comunidades.”®*

La cadena americana Starbucks, desarroll6 una camparia digital en la cual
todos sus consumidores podian dar sus ideas para que la cadena de comida
estructurase su nueva estrategia de redes sociales. Denominaron esta
estrategia como “Mi Idea Starbucks” y logré acercar a los consumidores con

la marca como nunca antes habia logrado otra marca en el entorno digital.

La cadena de cafeterias cred su propia plataforma web
diseflada especificamente para comentarios de los usuarios.
"Mi idea Starbucks" permite que éstos realicen diferentes
sugerencias sobre cdmo mejorar los productos y servicios, 1o
gque les permite responder directamente. También
proporcionan un blog que se actualiza de forma regular con
noticias sobre los avances en los procesos de desarrollo.*?

31 Alto Nivel. “Casos de éxito en las redes sociales.” [en linea]. Disponible en la web:
http://www.altonivel.com.mx/16647-10-casos-de-exito-en-redes-sociales.html
32 Alto Nivel. “Casos de éxito en las redes sociales.” [en linea]. Disponible en la web:
http://www.altonivel.com.mx/16647-10-casos-de-exito-en-redes-sociales.html
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El experto en mercadeo digital, Juan Merodio, registré la estrategia de redes
sociales de Starbucks como uno de los mejores en cuanto a campafas de
redes sociales porque “decidieron crear una plataforma para que los usuarios
pudiesen dejar sus ideas para mejorar Starbucks. El resultado fue digno de
mencion, ya que los usuarios no solo dejaban miles de ideas sino que
ademas podian votar por las que mas les gustaban, dejaban sus

opiniones”.*

Otra estrategia exitosa en redes sociales es la de la cadena americana
Dunkin Donuts, la cual se trataba de que los consumidores crearan su propio
elemento para el menu del restaurante. En esta campafia participaron mas
de 130 mil personas y se registraron alrededor de 174 mil votantes. “Gracias
a esta iniciativa la conocida cadena de donas aumentd tanto sus ventas,

como su presencia en Internet de manera significativa.”

En base a las referencias antes mencionadas, se procedera a estructurar
una estrategia de redes sociales para la empresa de atencidbn médica
domiciliaria Emergency Care 2012, C.A., que cumpla con los pasos antes
puntualizados y que, en sincronizacion con los objetivos generales y
especificos de la empresa, tenga como meta posicionar a la misma en el
entorno digital como la mejor en cuanto al cuidado y atencidn medica

domiciliaria de sus clientes.

33 MERODIO, Juan. “Las 5 estrategias de Social Media usadas por grandes empresas para aumentar
sus ventas.” [en linea]. Disponible en la web: http://www.juanmerodio.com/tag/estrategia-redes-
sociales-starbucks/

3¢ Alto Nivel. “Casos de éxito en las redes sociales.” [en linea]. Disponible en la web:
http://www.altonivel.com.mx/16647-10-casos-de-exito-en-redes-sociales.html

21


http://www.juanmerodio.com/tag/estrategia-redes-sociales-starbucks/
http://www.juanmerodio.com/tag/estrategia-redes-sociales-starbucks/
http://www.altonivel.com.mx/16647-10-casos-de-exito-en-redes-sociales.html

CAPITULO 1l

MARCO CONTEXTUAL

3.1 LA EMPRESA

Emergency Care 2012, C.A. es una empresa familiar fundada el primero de
abril de 2012 con el objetivo de convertirse en una compafiia de atencion

médica domiciliaria reconocida a escala nacional.

Emergency Care 2012, C.A. cuenta con tres socios, dos unidades médicas y
seis empleados que trabajan para brindarle a sus clientes una atencion
inmediata y de calidad. En la actualidad, Emergency Care 2012, C.A. es
proveedor médico domiciliario de Servicios Generales Veneasistencia, C.A. y
Mapfre Asistencia Cia Inter de Seg., y Reaseguros, S.A., dos de las mas

grandes aseguradoras del pais.

3.2 ORGANIGRAMA®®

Gerentes
Generales

Zoralis Marquez Napoleone Yorano Irina Marguez
Unidad Unidad
Médical Médicall
Meédico Paramédico Médico Paramédico
Giselle Mazzarri Napoleone Vorano Claudia Henriquez Evarista Aguilar

35 MARQUEZ, Irina (2012). Licencia en Comunicacién Social.
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3.3 ESTATUTOS EMPRESARIALES

3.3.1 Mision

Somos una empresa conformada por un equipo profesional y capacitado en
la atencion de emergencias, urgencias y consultas domiciliarias. Ofrecemos

un servicio médico empresarial confiable y de calidad.

3.3.2 Visioén

Ser la primera opcion de atencion médica domiciliaria empresarial para
proteger por medio de un servicio de confianza, calidad y excelencia a los
pacientes de nuestros clientes.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Todo proyecto de investigacion necesita de un plan metodolégico para definir
el como se llevaran a cabo todos los pasos que permitiran el desarrollo de la

investigacion para cumplir con el objetivo general y los objetivos especificos.

A continuacion, se definira el marco metodologico del proyecto, el cual
incluye el tipo de la investigacion y las técnicas y procedimientos que se

llevaran a cabo para realizar el mismo.

4.1 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de la investigacion de este proyecto es exploratorio debido a que se
estara recolectando informacién fundamental que se analizar4 para el
desarrollo del producto final de la investigacion y el cumplimiento de los
objetivos de la misma. Segun Malhotra (1997), la investigacion exploratoria
es el disefio de la investigacion que tiene como objetivo primario una mayor

penetracion y compresion del problema que enfrenta el investigador.

Las redes sociales y el entorno digital son temas y realidades que se han ido
integrado poco a poco a nuestras vidas y a la forma de hacer publicidad y
negocios en general, es por ello que el nivel de la investigacién de este
proyecto es exploratoria, porque se trata de un tema poco conocido y
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de

dicho objeto.
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4.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con Malhotra (1997), el disefio de la investigacion es una
estructura o plano que sirve para dirigir un proyecto de investigacion y detalla
los pasos necesarios a seguir para obtener la informacion necesaria para la

solucion de problema de la investigacion.

El disefio de la investigacion de este proyecto es de campo, porgue consiste
en la recoleccion de datos de las redes sociales de la empresa de atencion
médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., numero de seguidores,
fans, comentarios, etc., luego de que se empiece a llevar a cabo la
estrategia que se va a desarrollar para definir si estda o no dando resultado y
si se esta cumpliendo con el objetivo general y con los objetivos especificos

de la investigacion.

Segun el Manual de la UPEL, “se entiende por investigacion de campo, el
analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propésito bien sea
de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza vy factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés
son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata de

investigaciones a partir de datos originales o primarios.”*

4.3 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de la investigacion de este proyecto es descriptivo porque se busca

establecer un modelo de pasos para desarrollar una estrategia de redes

36 Hernandez, M. (2006). “Manual de trabajo de grado de especializacién y maestrias y tesis
doctorales”. p. 11. Caracas, Venezuela.
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sociales efectiva, en base a los conocimientos adquiridos en el transcurso de
la Especializacién de Periodismo Digital y a la bibliografia con la que se esta

trabajando.

4.4 POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

Segun Malhotra (1997), la poblacion de una investigacion es el conjunto de
todos los elementos que comparten un grupo comdn de caracteristicas, y

forman el universo para el propésito del problema de la investigacion.

La poblacion de esta investigacion se refiere al conjunto de personas que
seran parte de los seguidores y/o fans de las redes sociales de Emergency
Care 2012, C.A., y que por medio de sus interacciones en el entorno digital
de la empresa, formaran parte del analisis de los datos y conclusiones de la

investigacion.

La estrategia de redes sociales que se desarrollara tiene como objetivo
recolectar una poblacion empresarial y profesional que se sienta identificada
con las publicaciones y datos que se publiquen en el entorno digital de
Emergency Cara 2012, C.A.

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El entorno digital cuenta con un sin niumero de herramientas para medir los
resultados de las estrategias que se llevan a cabo en las redes sociales en
general. En esta oportunidad se utlizaran dos herramientas para la

recoleccion de datos de esta investigacion.

La primera herramienta seran las estadisticas que arroja Facebook sobre las

paginas de empresas. Esta herramienta esta habil luego de que las paginas,
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o las denominadas Fan Page, pasan de 0 a 30 fans o likes. Estas
estadisticas reflejan la cantidad de fans de la pagina en periodos de tiempo a
corto, mediano y largo plazo. De esta forma, se sabra si la estrategia de
redes sociales estad siendo efectiva porque se reflejara si la gente esta
interactuando con el contenido y si la cantidad de fans que se integran o que
abandonan la misma. Asimismo, a través de esta herramienta se puede

conocer la cantidad de personas que estan hablando de la marca.

La segunda herramienta que se utilizara serd Crowdbooster. Esta
herramienta es esencial para medir los datos de la cuenta de Twitter de la
empresa Emergency Care 2012, C.A., con el objetivo de evaluar los
resultados de la estrategia de redes sociales que se desarrollara en este

proyecto.

Crowdbooster permite saber la cantidad de seguidores de una cuenta de
Twitter, cuales han sido los tweets mas destacados y el alcance de los
mismos. De esta manera, se podra definir cudl es el contenido que atrae mas

a los seguidores de la marca en esta red social.

4.6 TECNICAS DE PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Luego de realizar una prueba piloto de un mes, se llevara a cabo un analisis
de los resultados para saber si la estrategia de redes sociales propuesta esta
dando resultado y asi poder desarrollar las conclusiones y recomendaciones

del proyecto.

4.7 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Para llevar a cabo este proyecto se necesitara una computadora que tenga

acceso a internet para poder programar contenido en las redes sociales,
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administrar los distintos portales web y hacer los informes semanales y

mensuales.

También, es necesario invertir al menos 20 dolares para los planes de

publicidad paga del entorno digital para cumplir con todos los aspectos de la

estrategia de redes sociales de la marca.

4.8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NUMERO ACTIVIDADES ABRIL | MAYD| JUNIO | JULID | AGOSTO | SEPTIEMBRE
1 Determinar los objetivos de la
estrategia
5 Disefio del Manual de Estilo de la
marca
3 Disefio de la estrategia
4 Prueba piloto y recolecta de datos

Cronograma de actividades

Cuadro 1
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CAPITULO V

EL PRODUCTO

5.1 MANUAL DE ESTILO DE COMUNICACIONES DIGITALES

A continuacion, se presentan las reglas basicas a seguir en cuanto a las
publicaciones que se realicen en las redes sociales y canales digitales en
general Emergency Care 2012, C.A., con el objetivo de unificar las
comunicaciones en el entorno digital de la misma para que se lleven a cabo
con uniformidad ética y estética y para mantener la coherencia en los

mensajes que se divulguen por los distintos canales de la empresa.

Este manual comprende normas linglisticas, estilisticas, linea editorial,
descripcion del equipo que debe conformar el departamento de
comunicaciones interactivas de Emergency Care 2012, C.A, manejo de
negatividad e identificacion y manejo de crisis para que el equipo tenga claro
cOmo actuar ante situaciones negativas que puedan presentarse en el futuro

en cualquiera de los canales digitales.

5.1.1 Objetivos en Redes Sociales

Convertirse en la primera empresa de atencion médica domiciliaria de
referencia en las redes sociales a través del contenido que se publique y de
la atencion al cliente y/o usuario por medio de las distintas plataformas del

entorno digital en las que esté presente.
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5.1.2 Analisis DOFA

Debilidades

Cuenta con so6lo una unidad de atencidon médica.

No tienen sede.

La empresa cuenta con un afio en el mercado.

Oportunidades

Ganar mayor cantidad de clientes.
Segquir creciendo y desarrollandose dentro del mercado como una de
las mejores empresas en Caracas de atenciéon médica domiciliaria.

Expandir los servicios a escala nacional.

Fortalezas

Posee excelente capital.

Atiende los casos necesarias mensualmente para cubrir los gastos e
invertir en material de trabajo.

Trabajan doble turno y fines de semana.

El personal es profesional y esta altamente capacitado para brindar un

servicio de calidad.

Amenazas

Que se queden sin empresas contratantes.
Que la unica unidad de atencién médica que tienen se dafie.

Que no consigan el material médico que necesitan para trabajar.
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5.1.3 Normas linguisticas

Todas las publicaciones que se difundan a través de los distintos
canales de Emergency Care 2012, C.A. deberan seguir las normas
ortograficas y gramaticales del Diccionario de la Real Academia
Espafola (RAE).

Se aceptaran abreviaturas siempre y cuando estén siendo utilizadas
de forma correcta como lo especifica la Real Academia Espafiola.
Asimismo, al utilizar abreviaturas o acrénimos, primero se debera
escribir el nombre de la institucion, organizacion, empresa, etc., vy
colocar la siglas entre paréntesis y luego se podra utilizar la

abreviatura en lo que resta de contenido.

Las citas textuales deberan estar entre comillas y con el nombre del

autor, sin excepcion.

Es estrictamente necesario respetar los signos de puntuacién. Esta
prohibido cerrar un signo de interrogacién o de admiracion sin haberlo
abierto anteriormente en el inicio de la palabra y/o frase. La misma
regla se deberd respetar en el caso de las comillas, guiones,

corchetes y paréntesis.

5.1.4 Normas Estilisticas

5.1.4.1 Lenguaje

El lenguaje que se debe utilizar en todas las publicaciones de

Emergency Care 2012, C.A. es semi formal y directo.
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Se deberé escribir bien, evitando lenguajes coloquiales y/o modismos
como por ejemplo: ksa, q’, pq, mi amor, etc.

Se deberéd respetar la autoria tanto de los textos como de las
imagenes y/o videos que se publiquen en los canales digitales de
Emergency Care 2012, C.A.

No esta permitido publicar contenido relacionado con politica.

Los textos publicados en las redes sociales y pagina web de
Emergency Care 2012, C.A. deberan ir acompafiados de un titulo y
autor.

No se permite el uso de jergas.

Los numeros siempre se escribiran en cifras.

Las imagenes que se utilicen deben ser del tamafio exacto del medio
donde se van a publicar, es decir, las fotos que se publiquen en el
canal de Facebook de Emergency Care 2012, C.A. deben tener las
medidas adecuadas dependiendo del fin de la publicacion, si es una
publicacién sencilla o si es un destacado y asi sucesivamente con los
demas canales digitales de la empresa, sin excepcion. Asimismo,
deberan llevar siempre el marco de agua de la empresa para evitar el

hurto de las imagenes.

5.1.4.2 Tono y actitud

El tono que se utilizara en todos los canales digitales de Emergency Care

2012, C.A. serad semi formal. La actitud deberd ser positiva, amigable y

cercana, siempre cuidando no caer en el irrespeto o en la informalidad. Es

importante, a través de una comunicacién amigable y semi formal, hacer

sentir a todos los seguidores como parte del equipo y del esfuerzo que

Emergency Care 2012, C.A. hace para prestar un servicio médico domiciliario

de calidad.
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5.1.5 Linea Editorial

El mensaje clave de Emergency Care 2012, C.A. es darse a conocer como
una empresa de atencion meédica domiciliaria que escucha a sus clientes y
usuarios y que les proporciona la informacion necesaria y pertinente para

llevar un estilo de vida saludable.

Los temas claves a publicar en los canales digitales de Emergency Care

2012, C.A. serén los siguientes:

e Promociones de los servicios que presta la empresa.

e Consejos sobre alimentacion sana y balanceada.

e Noticias sobre ciencia, salud y tecnologia a escala nacional e
internacional.

e Consejos de seguridad para vacacionar, cocinar, ejercitarse, etc.

e Frases célebres de escritores, personalidades y poetas reconocidos
como Neruda, Gandhi, etc.

e Datos curiosos sobre el cuerpo humano, alimentos, etc.

e Publicaciones de las efemérides venezolanas: Dia del Padre, Dia de
la Independencia, Dia del Nifio, etc.

e Trivias sobre curiosidades del cuerpo humano, de cémo mantener una
dieta saludable, etc.

e Horarios de atencion médica domiciliaria de la empresa.

5.1.5.1 Plataformas de Interaccién

Las plataformas de interaccion digital oficiales de Emergency Care 2012,

C.A. seran los siguientes:
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Pagina web oficial: en donde se publicaran sus estatutos
empresariales, informacion sobre los servicios de la empresa,
formulario para todos aquellos que quieran ser parte de Emergency
Care 2012, C.A., redes sociales donde se encuentra e informacion de
contacto. Se debera monitorear el trafico de la pagina web

constantemente para medir su posicionamiento en el entorno digital.

Fan Page en Facebook: se creard un Fan Page en Facebook con el
nombre de “Emergency Care Venezuela’, en donde se pueda
suministrar toda la informacion acerca de la empresa y, siguiendo la
linea editorial antes descrita, desarrollar un puente entre los clientes y
usuarios, buscando la interaccion y el entendimiento con los mismos
para saber qué es lo que esperan de la empresa y mejorar asi el
servicio de la misma. El objetivo del Fan Page es crea un vinculo con
las personas que participan en el mismo para hacerlas parte del

desarrollo de la empresa.

La efectividad de las publicaciones diarias se medira de la siguiente
manera:

o Numero de fans

o Personas que estan hablando de esto

o Comentarios

o Likes

Cuenta en Twitter: se abrira una cuenta en Twitter con el usuario
‘@EmergencyCareve” en donde se pueda suministrar toda la
informacion acerca de la empresa y, siguiendo la linea editorial antes
descrita, desarrollar un puente entre los clientes y usuarios, buscando

la interaccion y el entendimiento con los mismos para saber qué es lo
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que esperan de la empresa y mejorar asi el servicio de la misma. Al
igual que con el Fan Page, el objetivo de la cuenta en Twitter es crear
un vinculo con las personas que participan en el mismo para hacerlas

parte del desarrollo de la empresa.

La efectividad de los tweets diarios se mediran de la siguiente manera:

o Numero de seguidores
o Menciones

o Retweets

5.1.6 Disefio del equipo

El equipo de redes sociales de Emergency Care 2012, C.A. estara

conformado por los siguientes integrantes:

e Community Manager: La empresa contara con un Community
Manager que se encargara de escuchar a la comunidad a través de
los distintos canales sociales digitales en los que se encuentre
presente. Asimismo, generara el contenido que se publicara en las
distintas plataformas digitales de la empresa y coordinara la
publicacién del contenido en cada uno de estos portales.

o Horario de trabajo: lunes a viernes — 09:00 A.M. a 06:00 P.M.
Sabado y Domingo — 11:00 A.M. a 5:00
P.M. (solo los dias que la empresa esté

prestando servicio los fines de semana).

e Disefador Grafico: la empresa contara con un Disefador Grafico
subcontratado para que apoye en el aspecto grafico cuando sea

estrictamente necesario.
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5.1.7 Procedimientos

5.1.7.1 Programacion editorial

5.1.7.1.1 Uso de iméagenes

e Pagina web: las imdgenes que se publiquen en la pagina web de

Emergency Care 2012, C.A. deberdn cumplir con las siguientes

caracteristicas:

La calidad de las imagenes debera ser minimo de 300 maximo
de 900 px y minimo de 72 DPI.

Deberan tener el nombre del autor si han sido descargadas de
otro portal web o suministradas por un fotografo que no
pertenezca a la empresa.

Las imagenes no deberan ser alteradas y/o manipuladas.

e Facebook: las imagenes que se publiquen en el Fan Page de

Emergency Care 2012, C.A. deberdn cumplir con las siguientes

caracteristicas:

o

o

Portada: 851 por 315 px.

Foto de perfil: 180 por 180 px.

Aplicaciones: 111 por 74 px.

Publicaciones: 404 por 404 px.

Destacados: 843 por 403 px.

La calidad de las imagenes debera ser minimo de 300 maximo

de 900 px y minimo de 72 DPI.
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o Deberéan tener el nombre del autor si han sido descargadas de
otro portal web o suministradas por un fotografo que no
pertenezca a la empresa.

o Las imagenes no deberan ser alteradas y/o manipuladas.

o Siempre deberan tener el marco con la marca de agua que
identifique a la imagen como publicada en el Twitter de la

empresa. (Ver anexo 1)

e Twitter: las imagenes que se publiguen en la cuenta de Twitter de
Emergency Care 2012, C.A. deberdn cumplir con las siguientes

caracteristicas:

o Fondo: 2000 por 1200 px.

o Foto de perfil: 81 por 81 px.

o Foto de portada: 520 por 520 px.

o La calidad de las imagenes debera ser minimo de 300 maximo
de 900 px y minimo de 72 DPI.

o Deberan tener el nombre del autor si han sido descargadas de
otro portal web o suministradas por un fotégrafo que no
pertenezca a la empresa.

o Las imagenes no deberan ser alteradas y/o manipuladas.

o Siempre deberan tener el marco con la marca de agua que
identifigue a la imagen como publicada en el Twitter de la

empresa. (Ver anexo 1)

5.1.7.2 Horario de publicaciéon de contenidos

Las redes sociales de Emergency Care 2012, C.A. se activaran a las 07:00

A.M. y desactivaran a las 8:00 P.M. Las mejores horas para publicar se
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definirdn dependiendo de los analisis que se lleven a cabo a raiz de la

realizacion de los informes semanales y mensuales.

5.1.7.3 Manejo de negatividad

A la hora de responder en una crisis se debera responder de la siguiente

manera y respetar los siguientes aspectos:

e Honestidad y respeto.

e Reconocer los hechos, no negarlos.

e Dar respuestas rapidas y oportunas.

e Admitir los errores.

e La Unica persona que debe publicar o hacer alguna modificacion en

las redes sociales es el Community Manager.
En caso de insultos:

e Los comentarios realizados en el Fan Page que contengan insultos,
expresiones impropias o0 malas palabras seran evaluados en conjunto
con las personas responsables de la empresa, a fin de determinar si
se mantienen o no en la pagina.

Bloqueo de usuarios:

e Se procedera a bloquear un usuario cuando presente repetidas

interacciones que se refieran a la empresa de manera ofensiva y soez.
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5.1.7.4 Identificacién y manejo de crisis

A continuaciéon, se presenta detalladamente los pasos a seguir en una
situacidén critica con el objetivo de prever y planificar las posibles situaciones
de crisis que pudieran presentarse en las redes sociales de Emergency Care
2012, C.A., a fin de brindar alternativas de accion planificadas para resolver

estos eventos y definir los canales de comunicacion mas adecuados.

Se han definido unos cdédigos, conformados por alertas, que nos indican los
niveles de importancia de cada una de las posibles situaciones que podrian

presentarse.

Definicién de las alertas:

e Alerta verde: Situaciones que puede manejar el CM por si solo. Para
€s0, se necesita acceso a toda la informacién necesaria (preguntas
relacionadas con la empresa, ubicacion geografica de Emergency
Care 2012, C.A., informacion sobre los servicios que presta la

empresa, horarios de atencion médica domiciliaria, precios, etc.)

e Alerta amarilla: Situaciones que se presenten y el CM no tenga
respuesta.

e Alerta naranja: Posibles hechos que tengan potencial para una crisis.

Comienzo del efecto “bola de nieve”.

e Alerta roja: Situaciones que requieren atencion inmediata, pues

representan una amenaza importante para la imagen de la empresa.
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NIVEL DE = B MEDIODE | TIEMPO MAXIMO DiAs DE MONITOREO DE
ALERTA SRS LS R B L IE R COMUMNICACION | DE RESPUESTA ACTIVIDAD CUENTA
Preg relacionadas con Emergy Care
2012, C.A. / Ubicacidn geogréfica de la empresa
/ Informacidn servicios y precios / Informacién ) ) Lunes a Domingo
VERDE sobre los eventos que cubre la empresa / Community Manager Email 24 horas [9AM.-6P.M) Cada 4 horas
Informacion sobre el horario de atencion médica
domiciliaria.
Situaciones que se presenten y el CM no tenga - - Lunes a Domingo
AMARILLO respuesta. Community Manager Email 12 horas T Cada 2 horas
Quejas de los usuarios y/o clientes acerca del trato _
Vocero Oficial de
¥ servicio de la empresa / Vinculacion con alguna ; . Lunes a Domingo .
NARANJA T e i &mgulqc;l"tmz. Email / Teléfono 3 horas {Cuslquier hora) Cada 60 minutos
redes sociales.

Manejo de Crisis
Cuadro 2

Cada amenaza y/o alerta posee:

Grupo de gestion de crisis: Se refiere a las personas a las que les

corresponde dar respuesta segun la situacion que se presente.

Medios de Comunicacion: Se refiere al canal por el cual se manejaran las

comunicaciones con los responsables de Emergency Care 2012, C.A.

Tiempo maximo de respuesta: Consiste en el tiempo limite en el que el

usuario deberia recibir respuesta.

Dias de actividad: Se refiere a los dias y horarios activos de la cuenta.
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Monitoreo de la cuenta: Es el periodo de tiempo méaximo en el cual el CM

debe hacer un monitoreo de las menciones de la empresa.

Modo de utilizar las amenazas y/o alertas:

e EIl medio de comunicacién principal para el envio y recepcion de

informacion relacionada con una crisis sera el correo electrénico por

su inmediatez y flexibilidad.

e La Unica pauta que se necesita para este sistema, es colocar en el

titulo del email el tipo de “alerta” que se esta presentando, para asi

tener presente desde el primer momento la rapidez con la que se

deberia dar respuesta.

e Es importante respetar los medios de comunicacion y los grupos de

gestion de crisis.

Contactos:
CONTACTOS EMERGENCY CARE 2012, C.A.
CONTACTO CARGO EMAIL NleﬂiI:)?ng
Napoleone Vorano Gerente General EmergencyCareVzla@gmail.com | 0414.010.66.72
Zoralis Marquez Administracion Zoralismb@hotmail.com 0414.333.45.27
Irina Marquez Gerente de Comunicaciones Irinamarbri@gmail.com 0414.247.64.45

Contactos de la empresa
Cuadro 3
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5.1.7.5 Preguntas frecuentes

Mision de Emergency Care 2012, C.A.

Somos una empresa conformada por un equipo profesional y capacitado en
la atencion de emergencias, urgencias y consultas domiciliarias. Ofrecemos

un servicio médico empresarial confiable y de calidad.

Vision de Emergency Care 2012, C.A.

Ser la primera opcion de atencibn médica domiciliaria empresarial para
proteger por medio de un servicio de confianza, calidad y excelencia a los
pacientes de nuestros clientes.

¢,Cudl son los niumeros de teléfono de Emergency Care 2012, C.A.?
0212. 244.90.00 / 0424.128.00.41

¢,Cudl es el correo electrénico de Emergency Care 2012, C.A.?

EmergencyCareVzla@gmila.com

¢A dbénde se debe llamar en el momento de una emergencia médica
para ser atendidos por Emergency Care 2012, C.A.?

Llamar a los nUmeros de atencion médica de emergencia 0424.128.00.41.
¢A donde se debe llamar para solicitar los servicios de Emergency Care
2012, C.A. para eventos y/o actividades en general?

Llamar al nUmero administrativo 0212. 244.90.00.

Presencia en redes sociales de la empresa

Twitter: @EmergencyCareVe

42


mailto:FundacVe@hotmail.com

Facebook: /EmergencyCareVenezuela

¢,Como hago para trabajar con Emergency Care 2012, C.A.?

Escribir el curriculo al correo electrénico EmergencyCareVzla@gmail.com.

¢Cuales son los horarios de atencion médica domiciliaria de Emergency
Care 2012, C.A.?

Lunes a Viernes: 6:00 A.M. a 6:00 P.M.

Sabado y Domingo: 8:00 A.M. a 4:00 P.M.

5.2 ESTRATEGIA DE REDES SOCIALES

5.2.1 Racional

Las redes sociales representan un canal de comunicacién constante e
importante entre las empresas y el consumidor y/o usuario, a través del cual
existen multiples oportunidades de escuchar y dar respuestas a los

problemas o planteamientos de las personas.

Las redes sociales pueden ayudar a las compafias de atencién médica a
ofrecer un mejor servicio a sus clientes, ademas de crear un vinculo mas
cercano con sus seguidores. La clave es adoptar un enfoque mas emocional
y demostrarle a los clientes y usuarios que Emergency Care 2012, C.A. se
preocupa por ofrecerles un mejor servicio y darles respuestas oportunas a

dudas e inquietudes.
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5.2.2 Competencia

Rescarven

Pagina Web

(P RESCARVEN

medicina con corazon

PMlanes Familiares

@D wssio

Quiénes somos

JALERTA! " sccdene e

en cualquier m om@nm

l & o

GOLOPLUS  @IED PLATINUM

@ siLver

Empléate

@ e

Planes Directorios

Preguntas frecuentes

Cotizacion .~ 5 F ﬁ i i /i\
Corporativo ' ’i} & | Medic®?
‘““Familia
o para toda la Vida -l
,§2 ;s Cotizacion
Familia Médico de Familia Citas Online

T O
w Mtencidnal diente 610.40.40

-

Planes Corporativ

@D uThA D MEDICINA EMPRESARIAL

Contactanos

Clinicas Rescarven | ‘

m Banco Provincial
ue aqui su planilla

provincial.com

| £\ UNIVERSIDAD |
G/ DE LOS ANDES |
VENEZUELA

LLAMADO A INGCRIPCION PARAEL |

ESPECIALIZACION EN MEDICINA

CONCURSO DE POSTCRADO 2013 ‘

DE FAMILIA EN CARACAS

3 =N
@ Servicio de Emergendias §10.00.00 u CentraldeCitas 706.77.77
APS Clinicas Rescarven CA. - Rif: 1-30292401-4 / 2011 Rescarven J-00288071-6 Todos los derechos reservados - Legal,

Twitter
Seqguidores: 747
Siguiendo: 93

rescarven

@rescarven
Medicina con Corazén
rescarven.com

s | adws | e 1- ¥ sequr
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Facebook
Fans: 47

Personas hablando de la marca: 05

Entérese lo que hace
LA GRAN FAMILIA RESCARVEN

Ol A A

Rescarven Venezuela &) Me gusta | | Mensaje % ¥

;)( sonas les gusta esta pdginz « 5 personas estan haolanco
esto

RESCARVEN

madkeina con cordn

w47

Informacién - Sugerir una edicion Fotos Me gusta

Frecuencia de publicaciones y contenido

e La cuenta en Twitter tiene sélo tres tweets y no publica desde el lero
de abril.

e La pagina web esta actualizada y promociona los servicios de la
empresa, consejos de alimentacion y cuidado en general, cotizaciones
familiares y empresariales, consejos de seguridad, informacién de las
distintas sucursales que tienen, etc.

e El Fan Page de Facebook también esta inactivo desde el 10 de marzo.
Publicaban informacion sobre la empresa y consejos sobre salud y

cuidado en general.
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Global Care

Pagina Web

Mencisn Médicn n o Hogal

1Concepto  1Servicios | Profesionales | Contactenos

| Concepto

Global Care ofrece el servicio que usted y su familia necesitan para resolver sus problemas
de salud. A avés de 1000 un sistlema de atencion con i mas avanzada techologia y
personal especializado, llevamos la tranquilidad a su hogar en esos momentes donde
su salud o la de los suyos se ve disminuida a consecuencia de una enfermedad.

Nuestro concepto es retomar ka practica del Médico de Cabecera, el cual presta atencién
meédica integral al grupo familiar en el domicilio, creando una mayor cercania y comprension
de la situacion del paciente.

Estamos preparados para brindarie de la forma mas segura, oportuna y diigente el
servicio de Atencion Médica en su Hogar.

| NUESTRA MISION

Atender fas necesidades médicas de los afiéados (trabajador y grupo familiar) a través
de altos estandares de calidad y servicios brindados por un equipo de profesionales
calificados y capacitados en el drea de atencién médica en el hogar.

B Atencién médica primaria confiable.

Frecuencia de publicaciones y contenido
e No tienen presencia en redes sociales.

e La pagina web esta actualizada y promociona los servicios de la

empresa e informacion de la empresa en general.
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Instamed

Pagina Web

INSTAMED

R VENTAJAS | PLANESDE |\ NUESTRA | NUESTRA | INSTAMED
SOMOS? / DEINSTAMED | AFILIACION Y  MISION VISION | CONTACTO

MUSICA OFF MIRI WEBMASTER SERVICIO INTEGRAL DE AMBULANCIAS PARA EMERGENCIAS MEDICAS

Frecuencia de publicaciones y contenido

¢ No tienen presencia en redes sociales.
e La pagina web esta desactualizada en cuanto a informacion, disefio y

estructura de la informacion.

5.2.3 Objetivos

1. Construir la identidad digital de Emergency Care 2012, C.A. y lograr
un buen posicionamiento de la marca y sus servicios en el entorno

online.
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2. Crear una comunidad de usuarios y productores en las redes sociales,
para convertir a Emergency Care 2012, C.A. en un referencia en
temas de atencion médica domiciliaria, servicio médico de calidad y
confianza, etc.

3. Desarrollar acciones dentro del entorno digital que generen
conversaciones, para captar nuevos clientes y fortalecer la relacion

con los usuarios de los servicios de Emergency Care 2012, C.A.

4. Utilizar las redes sociales de Emergency Care 2012, C.A. como un
canal de atencién al cliente a fin de aclarar las dudas y resolver los

inconvenientes de los clientes y productores.

5.2.4 Pagina Web

Se propone hacer una pagina web para Emergency Care 2012, C.A. en
donde se publicaran los estatutos empresariales, informacién sobre los
servicios de la empresa, formulario para todos aquellos que deseen trabajar
en ella, informacién de las redes sociales donde se encuentra e informacién

de contacto.

5.2.4.1 ;Por qué una pagina web?

* Porque es necesario que todas las actividades de marketing offline y
online que se hagan dirijan a los clientes a un site donde puedan
obtener informacién de los servicios.

» Porque es una herramienta importante para el posicionamiento de la
marca en los primeros lugares en las busquedas de Internet.

+ Porque es importante para construir una identidad digital sélida de la
marca.

» Porque aporta credibilidad.
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+ Porque es un canal importante para hacer contacto con clientes

potenciales y productores de seguro.

s inY :
t'¢)\Emergency,, Care I EN
enc
(oo -

Nuestros preguntas InfoSalud
clientes frecuentes

semc.o?Y?

LQuIénes somos? Servicios Contactenos

Locatel

Automercado de Salud

5.2.5 Redes Sociales

e Mensaje clave: Servicio médico de confianza y calidad.

e Tono del mensaje: practico, cercano, amigable.

¢ Redes a utilizar: Facebook, Twitter.

e Propésito: informar sobre los servicios que ofrece Emergency Care
2012, C.A. al tiempo que se le ofrecera a los seguidores contenidos
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variados sobre temas diversos y soluciones de sus dudas e
inquietudes en cuanto al servicio.
Publico objetivo: clientes, usuarios, clientes potenciales.
Frecuencia de publicaciones:
o Facebook: entre 2 y 3 post diarios.
o Twitter: entre 08 y 10 tweets diarios.
Fuentes de informacion
o Informacion de Internet.
o Informacion suministrada por Emergency Care 2012, C.A.
o Contenido generado por los propios consumidores.

Contenido:

o Promociones de los servicios que presta la empresa.

o Consejos sobre alimentacion sana y balanceada.

o Noticias sobre ciencia, salud y tecnologia a escala nacional e
internacional.

o Consejos de seguridad para vacacionar, cocinar, ejercitarse,
etc.

o Frases célebres de escritores, personalidades y poetas
reconocidos como Neruda, Gandhi, etc.

o Datos curiosos sobre el cuerpo humano, alimentos, etc.

o Publicaciones de las efemérides venezolanas: Dia del Padre,
Dia de la Independencia, Dia del Nifio, etc.

o Trivias sobre curiosidades del cuerpo humano, de cdémo
mantener una dieta saludable, etc.

o Horarios de atencion médica domiciliaria de la empresa.
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e Influenciadores de Twitter:

Proponemos realizar alianzas con personas influyentes (en el mundo online y
offline) para el target de la marca y asociarlos a la imagen de Emergency
Care 2012, C.A,, con el fin de generar afinidad con los seguidores en las
redes.
Por ejemplo:
1. Lilian Tintori - @LilianTintori
Seguidores: 289.297
2. Maite Delgado - @DelgadoMaite
Seguidores: 899.479
3. Eugenio Martinez - @Puzkas
Seguidores: 74.045

5.2.6 Métricas Claves

Viralidad — Alcance
Likes — Facebook
Comentarios — Facebook

Menciones — Twitter

Engagement
Personas que estan hablando de esto — Facebook
Cantidad de mensajes positivos — Facebook

Menciones positivas — Twitter

Participacion
Likes —Facebook
Comentarios — Facebook

Menciones - Twitter
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Crecimiento
Likes - Facebook
Seguidores - Twitter

Visitas pagina web

5.2.7 Metas

Facebook: 500 Me Gusta mensuales.

Twitter: 100 seguidores mensuales

5.2.8 Aplicaciones Moviles

Las aplicaciones moviles le abririan las puertas en el mundo de los
Smartphone a Emergency Care 2012, C.A. En 2012, el 20% de las personas
en Latinoamérica se conectaban a Internet través de sus celulares®, cifra
gque para entonces iba en aumento, por lo que en la actualidad, la

penetracion de Internet en los Smartphone en Latinoamérica debe ser mayor.

Se propone desarrollar una aplicacion mévil para Emergency Care 2012,
C.A. en donde los clientes y usuarios, a través de la geolocalizacion, sepan
en donde se encuentran las unidades de la empresa y con tan sélo apretar
un botén puedan pedir el servicio de emergencia y saber aproximadamente
cuanto tiempo tardara en arribar la unidad al sitio de la emergencia. Esta
aplicaciéon le suministrara la ubicacion exacta del paciente al médico de la

unidad.

37 Tendencias Digitales. “Usos de internet en Latinoamérica 2012.” [en linea]. Disponible en la
web: http: //www.tendenciasdigitales.com /1461 /infografia-usos-de-internet-en-latinoamerica-

2012/
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También, se agregardn consejos y trivias de salud y alimentacion a la
aplicacion, los servicios familiares y empresariales que presta la empresa y

ademas la oportunidad de pedir una cotizacion.

5.2.9 Propuesta de ads — Facebook

Las campafias de publicidad en Facebook permitira que el Fan Page de la
empresa cuente con fans que sean realmente el target de Emergency Care
2012, C.A. Una buena campafa de publicidad en la red social Facebook
garantizara la creacion de una comunidad activa e interesada en el Fan Page

de la empresa.

Se propone comenzar con una inversion de Bs. 300 mensual en ads con una
proyeccién de 50% a hacer comunidad y 50% a patrocinar los servicios de la

empresa.

Meta: 1.000 Me Gusta en el mes.

5.2.10 Propuesta de SEO (Search Engine Optimization)

En Internet existen aproximadamente mas de 8 millones de paginas web y
s6lo 10 aparecen en la primera pagina de los buscadores, por lo que se
necesita una estrategia de optimizacion de busqueda para posicionar e
Emergency Care 2012, C.A. como una de las principales paginas web
cuando alguien busque empresas de atencion médica en Caracas,

Venezuela.
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El SEO es una estrategia de marketing digital a mediano plazo que optimiza
el contenido para que sea mas relevante y popular y asi atraer mas tréfico

cualificado a una web.
¢, Cudles son los objetivos de una estrategia SEO?
1. Mejorar la visibilidad y la presencia de la marca en Internet.

Incrementar el trafico y el nUmero de visitas a la pagina web.

3. Atraer nuevos clientes.

5.2.10.1 Estrategia SEO

5.2.10.1.1 Andlisis de palabras claves

Busquedas locales del término “atencion médica” en Google mensualmente
para construir la formula de palabras claves necesaria para posicionar a

Emergency Care 2012, C.A. en los buscadores.
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Palabra clave

|  atencion medica ~
—|  + Guardartodo ldeas para palabras clave (100)

Palabra clave

7] atencion medica primaria ~

[} atencion medica a domicilio ~
| derecho a la atencion medica ~
[} asistencia sanitaria =

O]  seguros medicos -

[J  seguro medico ~

] medicos -

(]  centro medico ~

[} telefono atencion medica ~

7] profesionales medicos sistemas
]  niveles de atencion medica ~
[ asistencia medica =

7| enfermera a domicilio =

] software medico -

1 servicio medico -

[} servicios medicos »
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Baja

Competencia

Baja
Medio
Baja
Baja
Alta
Alta
Baja
Baja
Baja
Medio
Baja
Baja
Medio
Alta
Baja

Baja

Busquedas locales mensuales
7

5.400

1-50de 100 [+ ; >

Busquedas locales mensuales

1.000
9N
|

49.500
74.000
74.000
1.830.000
301.000
210

390

6.600
1.300
1.300
49.600
5.400



medico a domicilio +
enfermeras a domicilio -

cita medico atencion primaria ~
atencion medica domiciliaria =
atencién domiciliaria =

medicos a domicilio -
consultorios medicos -
enfermeros a domicilio =
centros medicos en -

sisternas de gestién ~

sas medico ~

programa medicos -

insumos medicos ~

medico de atencion primaria -
medico atencion primaria =
ayuda medica ~

cita medica atencion primaria -
www centro de salud ~

servicio de atencion domiciliaria ~

centro de salu ~

medicos de atencion primaria ~
software para clinicas -

centro medico de salud «
centro medico de ~

medicos atencion primaria ~

el ministerio de sanidad ~
servicio atencion domiciliaria -
gestion calidad ~

un meédico -

asistencia medica domiciliaria -
pediatra a domicilio
programa de medicos -

doctor a domicilio -

centro medico la -
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Alta
Baja
Medio
Medio
Baja
Baja
Alta
Baja
Baja
Baja
Medio
Medio
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Medio

Baja

Baja
Alta
Baja
Baja
Baja
Baja
Medio
Baja
Baja
Medio
Medio
Medio
Baja

Baja

1.300
1.300

210
3.600
1.000
3.600

135.000
18.100
60.500

1.300

1.300
1.300
320

450.000
390
210

1.300

165.000
301.000
1.300
90.500
390
12.100
2.240.000
210
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5.2.10.1.2 Optimizacion del sitio web para posicionarlo
en los resultados naturales de los buscadores.

1. Crear meta datos que incluyan las palabras claves que
identifican a Emergency Care 2012, C.A., como por ejemplo: médico,
atencion médica, médico a domicilio, palabras claves que describan el
contenido de la pagina web en general.

2. Utilizar las palabras claves en el URL, en las etiquetas de titulo,
en las etiquetas de descripcion, en las etiquetas de cabecera en el
contenido de las redes sociales y de la pagina web, usar cursivas y
negritas para destacar las palabras claves que identifican a la
empresa, colocarle el nombre correcto a las imagenes las cuales
deben estar relacionadas con las palabras claves de la empresa,
hipervinculos internos.

3. Generar interaccion y/o conversacién en las redes sociales
donde esté presente la empresa.

4. Registro en los directorios de empresas en Internet (Ej. Paginas
Amarillas).

5. Promociones (concursos, eventos, camparias).

5.2.10.1.3 Medicién

1. Numero de visitantes al website de la marca (por trafico
organico y/o pago).

2. Comportamiento del website en los buscadores.

3. Comportamiento de la marca en redes sociales.

4. Posicionamiento de la marca por palabras claves en los

buscadores.
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5.3 EL ARTICULO

Estrategia de redes sociales para la empresa de atencién médica
domiciliaria Emergency Care 2012. C.A.

Por: Irina Marquez Bricefio

Desde los origenes de la civilizacion y el comercio, se ha entendido a la
publicidad y al mercadeo tradicional como la Unica forma de crear lazos entre

el producto y los clientes.

Por afios, la television, la radio y la prensa fueron los medios de
comunicaciéon ideales para alcanzar, de una u otra forma, al target de
cualquier producto a través de numerosas estrategias con bases sociologicas
y psicoldgicas, con el fin de persuadir y lograr el objetivo principal: hacer que
estas personas compren una idea o producto.

Gracias a los avances tecnologicos y al auge del Internet, hoy en dia existen
maneras distintas de hacer publicidad a través de todas las plataformas
digitales existentes, a lo que expertos denominaron: Social Media Marketing.

El Social Media Marketing permite, no solamente dar a conocer productos e
ideas a través de Internet, sino que también es el mejor escenario para
interactuar con el publico y/o target, es decir, en la actualidad la publicidad
dejé de ser mono direccional, donde el consumidor solo veia la propaganda
en la televisibn o la escuchaba en la radio; ahora los clientes tienen la
oportunidad de ser parte de la marca y la marca cuenta con el beneficio de

poder escuchar las exigencias y necesidades de sus consumidores.

Tan sélo el hecho de poder abordar a millones de personas a través de las

redes sociales, hace que el éxito en las mismas sea un camino complicado
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de recorrer. Dan Zarrella, autor del libro The Social Media Marketing Book,
puntualiza en su obra la importancia para las empresas de estar en las redes
sociales porque “los consumidores lo estan. El costo es bajo y el estar
presentes en las redes sociales puede desarrollar un impacto positivo en la
economia de la empresa. El centro de toda compafiia en la internet debe ser
una pagina web, acompafiada de la sincronizacion de la misma con una

buena estrategia de mercadeo digital”>®.

Asimismo, Shama Hyder, autora del libro The Zen of Social Media Marketing,

asegura que “las redes sociales pertenecen a los consumidores”®

y que las
reglas de la publicidad tradicional no pueden ser aplicadas en las estrategias
del mundo digital porque el objetivo de las redes sociales es generar
interaccibn, no crear comunicaciones mono direccionales como se

acostumbraba.

Existen miles de redes sociales alrededor del mundo, microblogging como
Twitter, social networks como Facebook o LinkedIn, media sharing sites
como YouTube, Flickr, Pinterest, Instagram, etc., todas estas redes, a pesar
de ser para publicos diferentes, tienen un objetivo en comun: generar

interaccion.

Las personas ya no esperan de sus marcas solo propagandas a través de los
medios de comunicacién convencionales, ahora tienen la oportunidad de
interactuar con ella a través de todas las herramientas y portales que Internet
ofrece. La web 2.0 permite a los consumidores ser parte del desarrollo e

innovacion de los productos que les gusta a traves de las redes sociales y las

38 Zarella, D. (2010). “The Social Media Marketing Book”, p. 8 — 30 — 185. Canada.

39 Hyder, S. (2010). “The Zen of Social Media Marketing”, p. 33. Dallas, Texas.
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marcas tienen la obligacibn de mostrar interés y escucharlos, tomar en

cuenta lo que quieren decir y generar conversaciones.

A raiz de todos los cambios antes mencionados que Internet y la creacion de
estos portales interactivos proporcionan, todas las empresas se esfuerzan
por estar presentes en las redes para y por sus consumidores, sin embargo,
muchas entran en el mundo digital sin estrategias definidas convencidas de
gue no es necesario, esto trae como resultado el fracaso rotundo, al igual
que en la publicidad 1.0, cualquier paso que una marca decida dar dentro del
mundo digital debe estar respaldado por una estrategia con objetivos
especificos que ayuden al crecimiento de la empresa tanto on line como off

line.

En la actualidad, estar en las redes sociales ha dejado de ser una opcion y
se ha convertido en una necesidad para todas las empresas que deseen ser
vistas como innovadoras y que ademas quieran ir al paso de las grandes
marcas que se encuentran sumergidas en el entorno digital y que, junto con

sus consumidores, van haciéndose mas exitosas.

Este fenobmeno se debe a que se integran a un mundo en el que los
consumidores se han vuelto webactores y tienen la oportunidad de crear la
marca junto con la empresa como tal, a través de las sugerencias, reclamos
y/o ideas que pueden compartir directamente con la misma por medio de las

distintas redes sociales en donde se encuentre la marca.

Como todo plan de medios, el manejo de redes sociales no se debe llevar
acabo sin tener una estrategia previamente realizada en donde se haya
estudiado la competencia, la presencia de la misma en las redes sociales y

sin definir los pasos a seguir en el futuro. Sin embargo, por tratarse de un
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mundo empresarial y modelo de negocios tan nuevo, existen pocos

antecedentes registrados en la actualidad.

Mabry (2010) asegura que “el uso creciente de las redes sociales indica una
nueva plataforma potencialmente eficaz para los anunciantes. Los
anunciantes utilizan las redes sociales de forma diferente en comparacion a
como lo hacen las formas tradicionales de medios publicitarios. En el entorno
actual de los medios digitales, los anunciantes deben proporcionar un valor o

un beneficio adicional para el consumidor para obtener su atencion.

Ademas, las empresas deben considerar las plataformas de medios sociales
como inversiones a largo plazo y, al hacerlo, invertir tiempo y recursos para
desarrollar y mantenerse en ellos. Por dltimo, si una marca decide participar
en redes sociales, todas las empresas deben entender estas redes y

utilizarlos para la investigacion de sus capacidades.”*°

En efecto, las audiencias del entorno digital son totalmente distintas a la de
los medios convencionales porque la comunicacién no es monodireccional,
sino que permite que los consumidores interactien con la marca, es
entonces cuando la prioridad de los anunciantes pasa a ser generar
credibilidad y lealtad en sus consumidores, y esto, sOlo se puede lograr
estructurando una estrategia de redes sociales en la cual se planteen los
objetivos, las herramientas a usar y los pasos claves a seguir para alcanzar

las metas propuestas a corto, mediano y largo plazo.

El entorno digital es una mezcla entre las teorias clasicas de la publicidad
tradicional y los medios y herramientas nuevos que nos ofrece la Internet,

transformando los intereses de nuestras audiencias y ofreciendo una sin fin

40 MABRY, Emily. “Engaging Audiences: An Analysis of Social Media Usage in Advertising”.
[en linea]. Disponible en la web: http://etd.Isu.edu/docs/available/etd-04162010-
153355/unrestricted/EmilyMabryThesisFinal.pdf
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de elementos que permiten el acercamiento de la marca con su publico como

nunca antes se habia podido lograr.

¢, Qué es una estrategia de redes sociales?

Una estrategia de redes sociales es un plan que “busca establecer los
cimientos de la construccion de una comunidad digital por parte de una

compania” y tiene como objetivo hacer que esta compariia esté presente en

“*

la Internet en cualquier medio de participacion que favorezca “el

aprovechamiento de un nuevo canal de comunicacién que aporta grandes

beneficios tanto para la empresa como para los consumidores.”

Como cualquier otra estrategia empresarial, un proyecto de redes
sociales requiere de una ardua planificacion previa, en la que
se deben fijar objetivos, audiencia, posicionamiento, entre otros.
La definicion de la audiencia es el mejor modo de determinar
c6mo y a quién se va a dirigir la comunicacion.*?

Segun un estudio publicado por la firma americana Digital Brand
Expressions, el 78% de los profesionales entrevistados afirmé
gue su compafiia estaba involucrada activamente en algun
proyecto de redes sociales, sin embargo, Unicamente el 41%
admitié que esta actividad se lleva a cabo bajo una estrategia.*®

Jiménez (2011) puntualiza que antes de llevar a cabo cualquier tipo de
accion en la web, es elemental estudiar los objetivos de la empresa e
investigar si la audiencia clave se encuentra en el entorno digital, y asi,
desarrollar una estrategia de redes sociales que ayude a cumplir con los

objetivos de la empresa y/o institucion.

41 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108. Madrid, Espaiia.
42 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 108 - 110. Madrid, Espaiia.
43 Rodriguez, 0. (2011). “Community Manager”. p 112. Madrid, Espafia.
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Es fundamental contar con un plan de negocios. Este plan y/o
estrategia serd de extrema utilidad para clarificar y desarrollar
ideas, para evaluar las oportunidades y analizar el mercado en el
gue se opera. El plan de mercadeo debe profundizar el analisis
de los segmentos de mercado que se pueden encontrar en
internet. Por ello hay que preguntarse las diferencias

demogréficas - edad, sexo, educacion, ocupacion -,
socioecondmicas — definidas desde los estratos con mayor poder
adquisitivo hasta los segmentos populares -, de perfiles
psicograficos — actitudes, valores, estilos de vida -, vy

conductuales — hébitos de compra, beneficios buscados, lealtad
de marca, frecuencia de compra y uso — determinan formas
distintas de buscar informacion, de decidir acerca de productos y
servicios y de utilizarlos, en la categoria con la que trabaja.**

Asimismo, luego de estudiar a la audiencia y segmentarla, se debe proceder
a desarrollar un manual de estilo de comunicaciones digitales que contenta
las normas tanto linguisticas como gréficas para llevar acabo la estrategia de

redes sociales.

¢, Qué debe contener una estrategia de redes sociales?

Es esencial que esta estrategia contenga: objetivo general, objetivos
especificos, datos especificos de la audiencia, tono con el que se hablara en
cada una de las redes, un cronograma de publicacion de contenidos en
donde se especifique la hora, el tipo de contenido y el dia en el cual se
publicara y un manual de crisis por si se presenta algun inconveniente en

alguna de las redes sociales.

44 Jiménez, C. (2011). “Internet y los negocios”. p.6 - 119. Caracas, Venezuela.
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El Proyecto

La empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A.,
empezo a ser parte de las redes sociales en el mes de abril del afio 2012,
con el objetivo de conseguir la mayor cantidad de seguidores a través de las

redes y asi poder aumentar la cantidad de clientes.

Sin embargo, al pasar los meses, se evidencié que lo que se estaba
haciendo en las redes sociales de la compafiia no estaba dando resultados

positivos.

Esto sucedid debido a que la empresa comenzé a utilizar las redes sociales
sin haber hecho un analisis previo para ser exitoso en el mundo del Social
Media. En ningdn momento plantearon la necesidad de desarrollar una
estrategia de mercadeo digital que contemplase: qué necesitaban, cuéles
redes eran las mas apropiadas segun el publico objetivo de la empresa, qué
tipo de contenido iban a publicar, cuando lo iban a hacer, con qué tono,

como iban a publicarlo, entre otros factores.

Es por ello, que se decidié hacer una estrategia de mercadeo digital para la
empresa, con el objetivo de posicionar a Emergency Care 2012, C.A. en las
redes sociales adecuadas para el desarrollo, beneficio y progreso de la

misma.

A través del desarrollo de una estrategia de mercadeo digital para la
empresa de atencion médica domiciliaria, Emergency Care 2012, C.A., se
abordaron temas claves para el desarrollo 6ptimo de cualquier empresa en
las redes sociales, como por ejemplo: objetivos, aspectos a tomar en cuenta
para definir una red adecuada segun la empresa, qué tipo de herramientas

son indispensables para gerenciar las redes sociales, cuales son los usos
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correctos de cada red social que se va a sugerir en la estrategia y como se
debe impulsar la marca en las redes sociales con el objetivo principal de

posicionarla, generar interaccion, confianza y empatia con los consumidores.

Asi como las empresas mas innovadoras a escala mundial, Emergency Care
2012, C.A., siente la necesidad de entrar en la era digital y hacer de la misma
parte de las redes sociales, para posicionarse en el entorno digital y poder
conectar con sus usuarios y clientes a través de las redes sociales, con el
objetivo de aumentar su cartera de clientes, fomentar la fidelidad con su
audiencia y convertirse en la empresa lider en atencién médica domiciliaria

en Venezuela.

Objetivo General

Realizar una estrategia de redes sociales a la empresa de atencion meédica
domiciliaria Emergency Care 2012, C.A. para posicionarla en el entorno

digital.

Objetivos Especificos

e Realizar un cronograma de contenido para cumplir los objetivos que
se plantea la estrategia de mercadeo digital.

e Definir cuales son las redes sociales adecuadas para llevar cabo la
estrategia de mercadeo digital.

e Generar interaccion en las redes sociales de la empresa Emergency
Care 2012, C.A. através de una estrategia de mercadeo digital.

e Crear un manual de crisis en el cual quede definido los posibles
momentos de crisis y cuales son las personas que deben ser

contactadas en caso de una crisis en las redes sociales de la misma.
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Entre los meses de mayo a junio se procedié a desarrollar un manual de
estilo de comunicaciones digitales, un manual de crisis y una estrategia de
redes sociales, todos estos elementos adaptados a los objetivos de la
empresa de atencidon médica domiciliaria Emergency Care 2012, C.A., con el
fin de posicionarla en los distintos canales digitales en los cuales estuviese
presente.

En el manual de estilo de estilo de comunicaciones digitales se hizo el
andlisis DOFA de la empresa, se especificaron las normas linguisticas y de
estilo que se deberan respetar en los canales digitales de la empresa, se
definio la linea editorial, cudles eran las redes sociales pertinentes en donde
deberia estar presente Emergency Care 2012, C.A. y la programacion en
cuanto a personal necesario y horarios laborales. Asimismo, se realiz6 un
manual de crisis que especifica las distintas situaciones de conflicto que se
pudiesen presentar en alguna de las redes sociales, los niveles de crisis y los
datos de los contactos que debieran ser localizados en caso de enfrentar

alguna de las crisis mencionadas o cualquier otra no mencionada.

Para complementar estos dos manuales, se desarroll6 una estrategia de
redes sociales adaptada a los objetivos de la empresa para posicionarla en el
entorno digital y ganar clientes. Esta estrategia se puso en marcha por un
mes piloto en las redes sociales Twitter y Facebook y a través de la
herramienta de métricas Crowdbooster se lograron recolectar una serie de
datos que permitieron hacer un analisis de la influencia de los contenidos
propuestos en la estrategia anteriormente hecha y ayudé en la formulacién

de las conclusiones y recomendaciones del proyecto.
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Recoleccién de datos

A continuacién, se especifican los datos que arrojé la que se llevé a cabo

desde el 21 de agosto hasta el 21 de septiembre.

Facebook

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 2 y 3 publicaciones diarias en Facebook durante ese mes de prueba
polito referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias sobre ciencia
y salud, tips de salud, alimentacion y belleza. Asimismo, se llevo a cabo la
prueba de publicidad paga en la red social y se logré alianza con otro Fan
Page para que compartieran las publicaciones de Emergency Care 2012,
C.A. También, se ajustd la imagen de la red y de las imagenes que se
publicaban con la de la empresa y se coloco una aplicacion que direcciona a

los fans directamente al canal de Twitter de la empresa.

Crecimiento

Con una inversion de 150 bolivares en publicidad de Facebook — divididos en
20 dias -, el Fan Page de Emergency Care Venezuela aumentd en cuanto a
fans, interacciones, personas que hablan de la marca y likes. La
segmentacion de publicidad se hizo con un publico mayor de 25 afios, sexo
indistinto, profesionales, nacionalidad venezolana y personas directamente
relacionadas con el sistema empresarial, con el objetivo de no solo captar
fans sino también clientes para la empresa. Utilizando la herramienta de
meétrica Croowdbooster, en ese mes de prueba se obtuvieron los siguientes

resultados:

Fans: +473
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Personas hablando de esto: 150
Alcance: 13.630

Alianza

Para comprobar la efectividad de los influenciadores en Facebook, se hizo
una alianza con el Fan Page del partido politico voluntad Popular, quienes
compartieron una de nuestras publicaciones relacionadas con una frase de
Albert Einstein. En todo el mes piloto, esta publicacion fue la que consiguio

mayor alcance, comentarios y likes.

Contenido destacado

Ademas de la frase de Albert Einstein, las publicaciones mas destacadas en
el Fan Page de Facebook de Emergency Care Venezuela fueron las

relacionadas con tips de alimentacién saludable.

Twitter

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 8 y 10 tweets diarios en la cuenta @EmergencyCareVe, durante un
mes de prueba, referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias de
salud, ciencia y tecnologia, tips de salud, alimentacién y belleza. Asimismo,
se logré llegar a un acuerdo con uno de los influenciadores propuestos para
aumentar los seguidores de la cuenta y afianzar la credibilidad de la
emrpesa. También, se ajusto la imagen de la red y de las imagenes que se

publicaban con la imagen de Emergency Care.
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Crecimiento

Con una publicacion ininterrumpida de 8 — 10 tweets diarios sobre tips de
salud, alimentacion, datos curiosos sobre enfermedades, frases célebres,
etc., se logré aumentar el crecimiento de la cuenta @EmergencyCareVe, sin
embargo, no fue el crecimiento deseado las primera semanas, por lo que se
procedié hacer contacto con los influenciadores, logrando con éxito la alianza
con uno de ellos, con @Puzkas, quien nos menciond en su cuenta de Twitter
y ademas colabor6 con banners publicitarios de manera gratuita en su
pagina web, los cuales tenian el slogan de la empresa y las redes sociales
en donde esta presente. Una vez fueron publicados estos banners y que el
influenciador nos mencionara en un tweet, la cuenta de la empresa aumento

un poco mas en cuando a seguidores.

Utilizando la herramienta de métrica Croowdbooster, en ese mes de prueba

se obtuvieron los siguientes resultados:

Seguidores: +11
Menciones: 5
Retweets: 74

Favoritos: 1
Contenido destacado
Las publicaciones mas destacadas en Twitter de @EmergencyCareVe en el

mes de prueba fueron las relacionadas con tips de alimentacion saludable y

noticias sobre ciencia y salud.
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Conclusiones y Recomendaciones

Luego de haber realizado un manual de estilo de comunicaciones digitales,
un manual de crisis, una estrategia de redes sociales y una prueba piloto en
las cuentas ya existentes de la empresa, se concluye que implementando la
estrategia de redes sociales por mas de 6 meses, se pueden conseguir
resultado optimos y alcanzar los objetivos planteados, siempre y cuando se
evallen rigurosamente los resultados de las campafias y se vayan
adaptando los contenidos de la estrategia a los intereses de la audiencia, ya
que los tépicos varian segun los seguidores y los acontecimientos del dia a

dia.

En las redes sociales se necesita mas de un mes para poder obtener
resultados elevados, sin embargo, esa prueba piloto de un mes arrojé
resultados, que luego de ser analizados, permitieron llegar a las

recomendaciones que se especifican a continuacion:

e Es esencial la realizacion de una pagina web o blog que cumpla con el
objetivo de ser el centro de las comunicaciones digitales, donde las
personas puedan dirigirse a buscar los contenidos publicados en las
redes sociales, leer mas sobre la empresa, su mision y vision, los
servicios que ofrece y ademas hacer cotizaciones de servicios
médicos. Esto ayudara con las interacciones, ademas, el trafico de
seguidores y fans seran direccionados a la pagina web de la empresa
y no a la de otros portales informativos, lo cual ayudara con el

posicionamiento en buscadores.

e Se deben hacer mas alianzas y concursos en Twitter para aumentar

las interacciones y conversaciones con los demas, estd comprobado
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que mas que recibir informacién, a la gente le gusta comentar y

participar, para eso utilizan las redes sociales.

Le recomendamos a la empresa estudiar la posibilidad de estar
presentes en la red social Instagram, que a pesar de ser para un
target juvenil, es una alternativa excelente para posicionarse con
recetas y consejo saludables. En esta red hay influenciadores a los
cuales les interesa el mundo de la comida saludable y del deporte

como Sasha Fitness, Lilian Tintori, entre otros.
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CAPITULO VI

RECOLECCION DE DATOS

Con el objetivo de saber la efectividad de la estrategia de redes sociales
anteriormente definida, se llevd a cabo una prueba piloto de publicaciones
con varios de los contenidos por un periodo de tiempo de un mes, desde el

21 de agosto hasta el 21 de septiembre.

6.1 FACEBOOK

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 2 y 3 publicaciones diarias en Facebook durante ese mes de prueba
polito referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias sobre ciencia
y salud, tips de salud, alimentacion y belleza. Asimismo, se llevo a cabo la
prueba de publicidad paga en la red social y se logré alianza con otro Fan
Page para que compartieran las publicaciones de Emergency Care 2012,
C.A. También, se ajust6é la imagen de la red y de las imagenes que se
publicaban con la de la empresa y se colocé una aplicacion que direcciona a

los fans directamente al canal de Twitter de la empresa. (Ver anexos 1, 2y 3)

6.1.2 Crecimiento

Con una inversion de 150 bolivares en publicidad de Facebook — divididos en
20 dias -, el Fan Page de Emergency Care Venezuela aument6 en cuanto a
fans, interacciones, personas que hablan de la marca y likes. La
segmentacion de publicidad se hizo con un publico mayor de 25 afios, sexo
indistinto, profesionales, nacionalidad venezolana y personas directamente
relacionadas con el sistema empresarial, con el objetivo de no solo captar

fans sino también clientes para la empresa. Utilizando la herramienta de
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métrica Croowdbooster, en ese mes de prueba se obtuvieron los siguientes

resultados:

Fans: +473*
Personas hablando de esto: 150
Alcance: 13.630*

*(Ver anexos 4)

6.1.3 Alianza

Para comprobar la efectividad de los influenciadores en Facebook, se hizo
una alianza con el Fan Page del partido politico voluntad Popular, quienes
compartieron una de nuestras publicaciones relacionadas con una frase de
Albert Einstein. En todo el mes piloto, esta publicacion fue la que consiguio
mayor alcance, comentarios y likes. (Ver anexo 5)

6.1.4 Contenido destacado

Ademas de la frase de Albert Einstein, las publicaciones mas destacadas en
el Fan Page de Facebook de Emergency Care Venezuela fueron las

relacionadas con tips de alimentacion saludable. (Ver anexo 6y 7)

6.2 TWITTER

Siguiendo las especificaciones de la estrategia antes propuesta, se colocaron
entre 8 y 10 tweets diarios en la cuenta @EmergencyCareVe, durante un
mes de prueba, referentes a datos curiosos sobre enfermedades, noticias de
salud, ciencia y tecnologia, tips de salud, alimentacion y belleza. Asimismo,

se logré llegar a un acuerdo con uno de los influenciadores propuestos para
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aumentar los seguidores de la cuenta y afianzar la credibilidad de la
empresa. También, se ajusto la imagen de la red y de las imagenes que se

publicaban con la imagen de Emergency Care. (Ver anexos 8, 9 y 10)

6.2.1 Crecimiento

Con una publicacion ininterrumpida de 8 — 10 tweets diarios sobre tips de
salud, alimentacion, datos curiosos sobre enfermedades, frases célebres,
etc., se logré aumentar el crecimiento de la cuenta @EmergencyCareVe, sin
embargo, no fue el crecimiento deseado las primera semanas, por lo que se
procedid hacer contacto con los influenciadores, logrando con éxito la alianza
con @Puzkas, quien nos menciond en su cuenta de Twitter y ademas
colabor6 con banners publicitarios de manera gratuita en su pagina web, los
cuales tenian el slogan de la empresa y las redes sociales en donde estéa
presente. Una vez fueron publicados estos banners y que el influenciador
nos mencionara en un tweet, la cuenta de la empresa aument6 un poco mas

en cuando a seguidores. (Ver anexos 10, 11, 12, 13y 14)

Utilizando la herramienta de métrica Croowdbooster, en ese mes de prueba

se obtuvieron los siguientes resultados:

Seguidores: +11
Menciones: 5
Retweets: 74

Favoritos: 1
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6.1.4 Contenido destacado

Las publicaciones mas destacadas en Twitter de @EmergencyCareVe en el
mes de prueba fueron las relacionadas con tips de alimentacion saludable y
noticias sobre ciencia y salud. (Ver anexo 15y 16)
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado un manual de comunicaciones, un manual de
crisis, una estrategia de redes sociales y una prueba piloto en las cuentas ya
existentes de la empresa, se concluye que implementando la estrategia de
redes sociales por mas de 6 meses, se pueden conseguir resultado 6ptimos
y alcanzar los objetivos planteados, siempre y cuando se evallen
rigurosamente los resultados de las campafas y se vayan adaptando los
contenidos de la estrategia a los intereses de la audiencia, ya que los topicos

varian segun los seguidores y los acontecimientos del dia a dia.

En las redes sociales se necesita mas de un mes para poder obtener
resultados elevados, sin embargo, esa prueba piloto de un mes arrojo
resultados, que luego de ser analizados, permitieron llegar a las

recomendaciones que se especifican a continuacion:

e Es esencial la realizacion de una pagina web o blog que cumpla con el
objetivo de ser el centro de las comunicaciones digitales, donde las
personas puedan dirigirse a buscar los contenidos publicados en las
redes sociales, leer mas sobre la empresa, su mision y vision, los
servicios que ofrece y ademas hacer cotizaciones de servicios
meédicos. Esto ayudara con las interacciones, ademas, el trafico de
seguidores y fans seran direccionados a la pagina web de la empresa
y no a la de otros portales informativos, lo cual ayudara con el

posicionamiento en buscadores.

e Se deben hacer mas alianzas y concursos en Twitter para aumentar

las interacciones y conversaciones con los demas, estd comprobado
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que mas que recibir informacién, a la gente le gusta comentar y

participar, para eso utilizan las redes sociales.

Le recomendamos a la empresa estudiar la posibilidad de estar
presentes en la red social Instagram, que a pesar de ser para un
target juvenil, es una alternativa excelente para posicionarse con
recetas y consejo saludables. En esta red hay influenciadores a los
cuales les interesa el mundo de la comida saludable y del deporte

como Sasha Fitness, Lilian Tintori, entre otros.
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ANEXOS

Ei chocelate, alimento afrodisiaco. ;mite o realidad?

La feniletilamina o "droga del amor” es un estimulante
natural presente en el chocolate que estimula la liberacion
se serotonina en el cerebro, lo que desencadena una
sensacion de biene... Ver mas

o -...E:v‘x&:t)':n::,-(:.s.'»:‘.’:_- o EmergencyCareVenezuela

Anexo 1

Formato de publicacion de imagenes de las redes sociales de Emergency
Care 2012, C.A.
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[Emergency,,Care | Emergency

Care Venezuela
A 515 personas les gusta esta
pagina + 12 personas estdn
hablando sobre esto

Salud/Médico/Productas farmacéuticos
Atencion médica de confianza y calidad para todos tus empleados
@EmergencyCareVe

YW s =

Fotos Twitter Me gusta

Informacion

Anexo 2

Look actual del Fan Page de Emergency Care Venezuela

(s W |

| Emergency,, Care E Emergency | Actualizar Ia informacién de la pagina | | v Te gusta | | % ~ |
| Care Venezuela

A 515 personas les gusta esta
pagina - 12 personas estin
hablando sobre esto

Salud/Médico/Productos farmacéuticos
Atencion médica de confianza y calidad para todos tus empleados
@EmergencyCareVe ‘b 51 5 EI
Informacién Fotos Twitter Me gusta
Anexo 3
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Aplicacién en Facebook que dirige a los fans de la pagina al Timeline del

Twitter de la empresa

,* Emergency Care Venezueala : o : =
F-_ % HE alth_.l'mdifal_.fpharmeu[ifal5 ?-D EDD A." EIIE 1'9.!'}.'9 l.'_:' '-Jrgﬂh = Tﬂbl& | ;ﬁ, OB

T —— | o

38 20917 75 211 4 +473

From 2013-08-22 to 2013-09-29:
600

550

Page Likes

500 = =
450
400
350
300
250
200
150
100

a0

08s22  08/25 0901 09/08 0915 porz2z 09/29
Time

Anexo 4

Curva de crecimiento del Fan Page antes, durante y después de haber

aplicado la publicidad de Facebook
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&, Emergency Care Venezuela
) 27 de agosto

o%
30210
o— :

ﬁ .NEmer
S 1 < gency,, Care
fae) s

“Hay una fuerza motriz mas
poderosa que el vapor, la
electricidad y la energia atomica:

la voluntad”

Albert Einstein

o @EmergencyCareVe o fEmergencyCareVenezuela

Me gusta - Comentar - Compartir g5 7 [ 134
EGO4 personas vieron esta %! Impalizar publicacion w
publicacion
Anexo 5

Publicacién destacada por haber sido compartida por el aliado Voluntad
Popular. Esta publicacién tuvo un alcance de 8604 aproximadamente y fue

compartida por 134 cuentas.
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t§” Emeroency Care Venezuela
* 31 de agosto &
b e - <

E! pan integral tiene 4 veces mas fibra, 3 veces mas zincy
2 veces mas hierro que el pan blanco #DatoSaludable

Me gusta - Comentar - Compartir (s

g5 A Napoleone Vorano y 4 personas mas kes gusta esto.

@.’ | Escribe un comentaria... O
w‘"

181 personas vieran esta publicacian # Impuizar publicacisn w»

Anexo 6

Publicacion destacada
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S Emergency Care Venezuela
&®
20 de agoste &

#SabiasQue El té verde es anticancerigeno, ayuda a
controlar la diabetes y es bueno para el corazon.

Ademas de contener todas estas propiedades saludables,
sabe bien tanto fric como caliente. jCenial!

;|Emerge_my‘~cére

Me gusta - Comentar - Compartir g36 [5s
183 personas vieraon costa publicacion %! Impalsar publicacion «
Anexo 7

Publicacion destacada
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gency Care 2092 CA

A\Emergency,,Care

7

-

8

\
I

3

T

&

fE

Tweets
Siguiendo
Seguidores

Faveritos

Listas

A Quién seguir « Refrescar « Ver todos

e DAT Tv @DATTVNOTICIAS

o Sequir
o
traffic
RCTV.net @ SRCTVeninea

QD= Seguido por noticias24 y otros

trafficMIRANDA CraffchMIRANDA
Seguido por Zoralisb y otros

» Seguir

W Seguir

Cuentas popuiares « Encontrar amigos

Tandancias . Camniar

e

v

Editar perfil

Emergency Care Vzla @:EmergencyCarele tmn
La tripofobia podria tener una explicacion evolutiva. +Info

on.fb.me/MysEQS pic.twitter.com/GplepEa3Eo
™ Ver foio
Emergency Care Vzla ' EmergencyCarsie 2min

Descubren un nuevo gen causante de la esquizofrenia
bit.ly/1fdA1Ne pic.twitter.com/c6KbsBwien
@ Ver foro

Emergency Care Vzla “Eme
Prueban con éxito vacuna contra el virus de inmunodeficiencia en
simios bbec.in/1b6LNsp pic.twitter.com/XSUDpSvFSk

® Ver foro

wyCareVe &min

Emergency Care Vzla itmergancyCasie dmin
¢Por qué algunas personas enferman tras viajar en avion?
on.fb.me/MysEQS pic.twitter.conVYNwOUJONDbL

 Ver foto

Anexo 9

Look de la pagina de Twitter de @EmergencyCareVe
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Fotos y videos

Anexo 8

Look de las imagenes como se ven en el portal de Twitter de la empresa

v ey Lo B9 Editar perfil

Anexo 10

Look actual del Twitter de @EmergencyCareVe
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Eugenio G. Martinez ©poowa:

EEmergencyCareVzla se une a la lista de anunciantes y
colaboradores de puzkas com Bienvenidosijj; “FB
aduc * Fesponder T3 Raetwittoar ™ Favorto == Ma W HootSiss

o) Emergency Care Vzla 0EmengancyCaeile M ae
= |Gracias! :} " purkas: @EmergencyCareVzla se une a la lista de
anunciantes ¥ colaboradores de puzkas com Biemvenidos(jj|

cCen
re

Anexo 11

Mencién en Twitter de influenciador @Puzkas

2Quién es @puzkas? Votoscopio Resumen de noticias Nuestros anunciantes y colaboradores

Impugnacién al 14A » Elecciones locales 2013 » Documentos electorales » Alerta Venezuela »

I » ONE ¢ i NE nle =0 dias o S : 3 ik g .
Home » CNE » Rectores del CNE cumplen 150 dias con su periodo vencido S

Rectores del CNE cumplen 150
dias con su periodo vencido

CNE, Elecciones, H | o comments

Emergency,, Care

Atencion médica domiciliaria

de confianza y calidad

ectores del Corsejo

sus funclonss a pesar de iContactanos!

2liz6 el periodo de sieta

AA
Yy

a, Sandra Obllas y Vicente Dfaz. Ess dla
también dehieron cs

dimargencyCaravs [ /EmergencyCaeVersniels
asignados a

no de los re-
representan a la sociedad civil 2
it

EmergencyCoreVlodgmail com

Lucena, O

y Diaz s mantienen en sus cargos & causa de

la emisibn lenislstiva del Parlamento Nacional aue desde hace

Anexo 12

Banner interior en la pagina del influenciador @Puzkas en www.Puzkas.com
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http://www.puzkas.com/

elecciones locoles 2013 Opinién CIDH Encuestos

67% de los y
cludadanos tiene una .
percepcién negativa

sobre el pais

EICNE oficializd a los partidos Los I siguen del F sentir fr ion al ver via Puzkas Resala en esia
politicos @ nuevo cronngrama de i que ejerce el p di como s acerca el momento en el encuasta del (VAD qua la percepcion
auditorfas para las elecciones Nicolds Maduro. Los indicadores de que se materializara la denurcia de positva sobre el futuro del pals cayé
municipales. Segln noa de prensa percepcion ecendmica, politica y de la Convencién Amerizana sobre 18 puntos porcentuales en los
la auditorfa de huedas y de soflware liderazgo del Jefe del Estado... Derechos Humanos y, por ende, ltimes seis meses. Previo a la
de maquinas.. Venazuela saldra... muerte del
Read More
Read More Read Mors Read More
Recent Posts En 140 caracteres Nuestros enunciantes

Rectores del CNE Twoets iy Ears
r".;‘ Euqaﬂ\io G. Martinez M——

cumplen 150 dias con L2

% @EmergencyCareVe
Italy PM takes orisis to

S u pe ri Od O Ven Ci d 0 parfiament EmergencyCareVzla@gmail.com

Anexo 13

Banner exterior en la pagina del influenciador @Puzkas en www.Puzkas.com
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http://www.puzkas.com/

Emergency Care Vzla Zh
u% @EmergencyCareVe 24H | 7D | 30D | All | B/21-9/28 | Graph | := Table {3 -c8v

157 42,609 74 5 1 +11

TWEETS POTENTIAL RETWEETS MERTION EAVORITES
IMPRESSIONS FOLLOWERS

From 2013-08-21 to 2013-09-28:
119

118

Followers

117
116
115
114
113
112
111
110
1089
108

107
0a/s21 08/25 08/01 08/08 08/15 09/22

Anexo 14

Curva de crecimiento de la cuenta @EmergencyCareVe durante el mes de

prueba
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Emergency Care Vzla @EmergencyCareVe
i Alimentos afrodisfacos: ;Mito o realidad? http://t.cofyqYqFnX110
F:15PM 20 5ep 2013

= 2 Retweets 4 (O Replies s 836 Potental

Impressions
alacret @ vorano1968
|_'-

Bl 372 Followers 347 Followers

Anexo 15

Tweet destacado

Emergency Care Vzla @EmergencyCareVe
wwmie Documentan mas de 4.000 mutaciones genéticas causantes de #cancer http://t.co/EInZBNburT
11:02AM 20 5ep 2013

— i Potential
— 2 Retweets # () Replies e 760 S e IO
voranol 968 m TescoShopping
347 Followers 226 Fellowers
Anexo 16

Tweet destacado
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