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Resumen

Esta investigacion estudia el complejo entorno de la comunicacion
digital que debe ser gestionada a través del Community Management para

lograr una interactividad eficiente.

En consecuencia, se plantea el tema de “El Community Management
como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacién “El Fortin”
que se aborda desde tres capitulos: en el primero, se establecen los
conceptos y tipologias del Management para tener un acercamiento hacia
el Management 2.0 que atraviesa la gestion de personas a partir de la
tecnologia. Ademas, en este capitulo se aborda la teméatica de Community
Management, a fin de entender este tipo de accionar basado en la
interactividad con el pablico, haciendo que la comunicacion sea dinamica y
novedosa porque se verbaliza a través de redes sociales.

El segundo capitulo se refirié a la comunicacion digital, a la teoria de
las tecnologias de informacién y la comunicacion corporativa basada en las
estrategias de comunicacioén digital y de redes sociales teniendo en cuenta

a los publicos para lograr el reconocimiento y apoyo (Fundraising).

En el tercer, se abord6 la tematica de la identidad institucional,
reconociendo el concepto de organizaciones sin fines de lucro y se termina

el capitulo con el concepto y caracteristicas del Fundraising.

Se entiende que, el Licenciado de Relaciones Publicas resulta
efectivo y fiable para que una fundacion obtenga reconocimiento y apoyo
de sus publicos porque es el profesional que puede combinar
adecuadamente la comunicacion tradicional y la comunicacion moderna,
siendo ésta la que involucra a las redes sociales, a fin de generar un “Plan
de Community Management para reforzar la identidad institucional en la
busqueda del reconocimiento y el apoyo. Caso de estudio: “El Fortin” de
Tartagal, Salta. Afio 2018”, que es la propuesta de esta investigacion.

Palabras claves: Community Management — Conocimiento — Redes

sociales — Identidad - Fundraising.

Delfina Racchi Afo 2019.



El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

Abstract

This research examines the complex environment of digital
communication that must be managed through the Community

Management to achieve efficient interactivity.

This raises the issue of "Community Management as a pillar for the
institutional recognition of the Foundation "El Fortin" which is addressed
from three chapters: in the first, laying down the concepts and typologies of
Management to have an approach toward the Management 2.0 that runs
through the management of persons on the basis of technology.

The second chapter referred to the digital communication, to the
theory of information technologies and corporate communication based on
digital communication strategies and social networks taking into account the

audiences to achieve recognition and support (Fundraising).

In the third, addressed the theme of the institutional identity,
recognizing the concept of non-profit organizations and finishes the chapter

with the concept and characteristics of the Fundraising.

It is understood that, the Public Relations expert is effective and
reliable for a foundation to gain recognition and support of their audiences
because it is the professional who can properly combine traditional
communication and modern communication, this being the involving social
networks, in order to generate a "Plan of Community Management to
strengthen the institutional identity in the quest for recognition and support.

Case study: "El Fortin" in Tartagal, Salta, year 2018.

Key words: Community Management - Knowledge - Social Networking —

Identity - Fundraising.
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Parte 1:

Metodologia de la

investigacion

“Si puedes influir en los lideres, ya sea con su
colaboracién consciente 0 sin ella,
automaticamente influyes sobre el grupo que

les sigue.”
Edward Bernays.

Publicista y periodista austriaco, inventor de la

teoria de relaciones publicas.

Delfina Racchi Afo 2019.
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1. Definicion del temay subtema de investigacién

TEMA: “ElI Community Management como pilar para el reconocimiento

institucional de la Fundacion “El Fortin” de Tartagal, Salta. Afio 2018.

SUBTEMA: “Plan de Community Management para reforzar la identidad
institucional en la busqueda del reconocimiento y el apoyo. Caso de
estudio: “El Fortin” de Tartagal, Salta. Afio 2018.”

2. Motivacion

Para que una empresa o institucion logre el reconocimiento de sus
publicos objetivo, debe hacer uso de los medios de comunicacion que
generen repercusion y replicacion de contenidos tales como las redes
sociales para crear la notoriedad, es decir: la visibilidad para aquellas
personas que no forman parte de ésta, pero que mediante esa visibilidad

pueden ayudar en la labor social de la misma y brindarles su apoyo.

Con esta notoriedad, se crean distintas campafias de fundraising
(recaudaciones de fondos), que ayudan al cumplimiento de los objetivos
que se plantea la organizacion y contribuye al mantenimiento y

funcionamiento de la misma.

En consecuencia, Internet, las redes sociales, la revolucién digital y
los nuevos dispositivos como smartphones y tablets estan transformando
tanto la manera en que las personas interactdan con otras personas y con
las organizaciones sin fines de lucro como asi también, las estrategias

adoptadas por estas para comunicar sus productos, servicios e ideas.

En este escenario digital dado por la expansion de internet, existe la
posibilidad de llegar a audiencias globales y el hecho de estar conectados
a toda hora gracias a los dispositivos electrénicos, hizo de Internet un medio
indispensable para realizar campafas de comunicacion externa con el fin

de promocionarse, generar beneficios y notoriedad.

Es asi, que estas transformaciones, tienen un efecto significativo en

la comunicacion estratégica de una organizacion porque las redes sociales

Delfina Racchi Afo 2019.
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resultan un medio poderoso para ejecutar y desarrollar planes y estrategias
de comunicacion que incorporen estos nuevos avances de manera efectiva
a través del Community Managment y generen los beneficios necesarios
para cumplir con distintos objetivos tales como dar a conocer su labor

social.

Con respecto al caso de estudio de esta investigacion, se pretende
determinar las acciones de Community Management que la fundacion
requiere para alcanzar la aceptacion y vinculacion con su publico, utilizando
los elementos comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la
fundacioén para lograr la diferenciacion a fin de conectar gente con intereses
similares, viralizar campafas, captar voluntarios, potenciar la colaboracién
y ser reconocida en relacion a las actividades de emprendedurismo social

que realiza.

Es necesario agregar que, la fundacion El Fortin no cuenta con una
persona encargada de realizar la tarea de difusibn de los mensajes
institucionales y de la gestién la comunicacién digital; por lo tanto, en esta
investigacion se quiere determinar las acciones de Community
Management que la fundacion requiere para alcanzar la aceptacion y

vinculacién con su publico.

Es precisamente en estos escenarios del Management, donde los
profesionales de Relaciones Publicas tienen un amplio campo de accion,
ya que el reto consiste en gestionar de forma eficaz la comunicacién digital

con sus diferentes publicos.

Ademas de ser una idonea herramienta de comunicacion externa,
las redes sociales representan una oportunidad para gestionar relaciones
a largo plazo, no sélo con los usuarios o consumidores, sino también con
instituciones publicas y privadas que puedan generar oportunidades para

las organizaciones con y sin fines de lucro.

Delfina Racchi Afo 2019.
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3. Planteamiento del problema

3.1. Identificacién del problema

Las nuevas tecnologias y los usos de las redes sociales cambiaron
totalmente la manera en la que se hace y se busca la informacion; ademas,

cambiaron la forma en que se comunican las personas a nivel mundial.

Es por ello, que el uso estratégico de las redes sociales como
herramienta de comunicacion ofrece ventajas y oportunidades siempre que
se logre establecer un plan de distribucion de contenido de interés mediante
un cronograma de frecuencia de publicaciones que permita la interactividad

de “El Fortin” con los usuarios de la fan page de la fundacion.
3.2. Sistematizacion del problema

1. ¢Cudles son los publicos objetivos de la fundacién “El Fortin™?

2. ¢Cuales son los objetivos estratégicos de comunicacion de una fan
page de Facebook que apunten al reconocimiento de la fundacién

en redes sociales?

3. ¢Con qué frecuencia se debe distribuir contenido de las
publicaciones para obtener interactividad con los usuarios de la fan

page?

4. ¢Cuales son las pautas a seguir para llevar a cabo un plan de

captacion de recursos y apoyo (Fundraising) en “El Fortin”?

5. ¢Qué acciones de Community Management que la fundacion

requiere para alcanzar la aceptacion y vinculaciéon con su publico?

6. ¢Cuales son los elementos comunicativos de Facebook que

refuerzan la identidad de la fundacion para lograr la diferenciacion?
3.3. Formulacién del problema

¢,Cudles son las opciones que las redes sociales le dan a “El Fortin” para
reforzar la identidad institucional y obtener reconocimiento y apoyo

(Fundraising)?

Delfina Racchi Afo 2019.
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4. Delimitacion del objeto de estudio

Esta investigacion tiene como objeto de estudio a las redes sociales
y su utilizacion estratégica como herramienta de comunicacion digital de
una fundacion sin fines de lucro con el objetivo de identificar los elementos
comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la fundacién para

lograr la diferenciacion.

5. Justificacion
5.1. Justificacion Tedrica

Se propone la implementacién de estrategias de comunicacion
digital contemplando los elementos comunicativos que le permitan a una
fundacién reforzar su identidad institucional y obtener reconocimiento y
apoyo (Fundraising), mediante el Community Management que es una
persona encargada de controlar la difusion de mensajes institucionales
usando un plan de distribucion de contenido de interés mediante un
cronograma de frecuencia de publicaciones que permita la interactividad

con los usuarios de la fan page.

A partir de esto, la teoria utilizada en esta investigacion se basa en
lo expresado por autores que abordan la comunicacion, el management y
la identidad organizacional como: Paul Caprioti, Jaime Del Castillo
Hermosa y Daniel Scheinsohn.

Estos autores y otros, se exponen a lo largo de tres capitulos
basados en: Capitulo 1: Management y Community Management; capitulo
2: Comunicacion Digital en redes sociales y capitulo 3: Identidad

institucional y organizaciones sin fines de lucro.
5.2. Justificacion Metodoldgica

La metodologia para la obtencién de informacién es entrevistar a las

autoridades de la fundacion “El Fortin”, a fin de que expongan su mision,

Delfina Racchi Afo 2019.
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vision, actividades que realiza y objetivos estratégicos de la misma para

replicarlos en las redes sociales.

En segundo lugar, se averigua mediante cuestionarios a los vecinos
de la fundacién y a usuarios de Facebook, si tienen conocimiento acerca
de la fundacién y las actividades que realiza para poder identificar los
elementos comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la

fundacion para lograr la diferenciacion.
5.3. Justificacién Practica

Este estudio plantea la idea de conocer las opciones que las redes
sociales le dan a “El Fortin” para reforzar la identidad institucional y obtener
reconocimiento y apoyo (Fundraising), lo cual es importante para definir los
objetivos estratégicos de comunicacion de una fan page de Facebook que

apunten al reconocimiento de la fundacién en redes sociales.

6. Origen del problema

Al no contar con un area de comunicacion en el organigrama, “El
Fortin” se encuentra con un problema para informar y emitir mensajes a sus

publicos de manera efectiva.

Por lo tanto, resulta necesario determinar las acciones de
Community Management que la fundacién requiere para alcanzar la

aceptacion y vinculacion con su publico.

Esta vinculacion puede lograrse con un medio de comunicacion
masivo, flexible y de gran impacto comunicativo como lo es Facebook, ya
que las redes sociales configuran ese medio por el que la fundaciéon puede
canalizar su informacion relevante y publicar sus logros, necesidades,

anhelos.

Delfina Racchi Afo 2019.
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7. Antecedentes

Goytia Casermeiro, M. (2011). El arte de laimagen y la comunicacién. Tesis
de Licenciatura en Relaciones Publicas e Institucionales. Facultad de

Economia y Administraciéon. Universidad Catdlica de Salta.

La autora responde a una necesidad de andlisis de la imagen
institucional que posee el Teatro Provincial de Salta en sus clientes reales
y potenciales, buscando diagnosticar si las acciones de comunicacion
externa llevadas a cabo por la institucion llevan a la poblacion a tener una

imagen favorable de la misma.

En cuanto a similitudes, el tema de investigacion y la evaluacion de
las estrategias de comunicacion externa llevadas a cabo por el teatro
provincial de Salta acercan ambos trabajos al valorar si la identidad del

mismo es favorable.

La diferencia radica en que la autora se limita a investigar la imagen
que los clientes reales y potenciales tienen del mismo y en esta
investigacion, se identifican los elementos comunicativos de Facebook que

refuerzan la identidad de la fundacién para lograr la diferenciacion.

Acufa, L. (2013). La red Social Twitter y la Comunicacién Interpersonal.
Tesis de Licenciatura en Comunicaciones Sociales. Facultad de Artes

y Ciencias. Universidad Catdlica de Salta.

La investigadora se basa en el analisis del uso de la red social
“Twitter” y sus repercusiones en la comunicacion interpersonal. Plantea los
distintos tipos de comunicacion y luego desglosa el término web 2.0 para

explicar las caracteristicas de las nuevas tecnologias.

Este trabajo analiza, al igual que el presente, una red social
determinada para la utilizacion de la misma en la comunicacién

interpersonal.

Se diferencian especialmente porque esta investigacion tiene como

objetivo establecer un plan de distribucién de contenido de interés mediante

Delfina Racchi Afo 2019.
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un cronograma de frecuencia de publicaciones que permita la interactividad

con los usuarios de la fan page.

Avila, L. (2011). El Marketing politico y las redes sociales en los procesos
electorales. Tesis de Licenciatura en Comercializaciéon. Facultad de
Economia y Administracion. Universidad Catdlica de Salta.

El trabajo tiene como objetivo mostrar si es viable o no la aplicacion
de redes sociales a una campafia politica en la Provincia de Salta. La autora
realiza una investigacion sobre como funcionan las redes sociales en la
Ciudad de Salta.

Ambos trabajos evaltan el uso de redes sociales como estrategias
de comunicacion, una aplicada a una campafia politica en la Provincia de
Salta mostrando si es viable o no la aplicacion de las mismas y a la que
confiere al presente trabajo utilizada para que a una fundacién de la ciudad
de Tartagal pueda lograr el reconocimiento y apoyo (Fundraising) de sus

publicos.

Diez Barrantes, M. (2011). Imagen de la Fundacion Alegria. Tesis de
Licenciatura en Relaciones Publicas e Institucionales. Facultad de
Economia y Administracion. Universidad Catdlica de Salta.

La autora realiza una auditoria de la imagen de la fundacion alegria
trabajando con encuestas para conocer el grado de aceptacion o rechazo

gue los usuarios tienen de la misma

La investigacion de ambos trabajos tiene como objetivo indagar en
la notoriedad adquirida por dos fundaciones diferentes. Si bien, las dos
tienen en comun analizar la imagen, el presente trabajo profundiza en el
uso estratégico de las redes sociales como un plan planificado y dirigido
con el fin de que una fundacion pueda alcanzar la aceptacion y vinculacion

con su publico.
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8. Factibilidad del proyecto

FORTALEZAS

La propuesta de un plan de distribucién de contenido de
interés mediante un cronograma de frecuencia de
publicaciones que permita la interactividad con los

usuarios de la fan page.

OPORTUNIDADES

La fundacién es relativamente nueva y se puede partir
desde la base, sin necesidad de corregir, creando todo

desde cero.

Las campafias y actividades ya realizadas por la
organizacién son el punto de partida para crear contenido

de interés.

Al ser una fundacién relativamente nueva, esta no tiene el

DEBILIDADES sustento de ser reconocida como otras que estan en la
zona hace varios afos
Falta de voluntarios por no conocer sobre la labor social y
las actividades realizadas en la fundacion.
AMENAZAS

Falta de seguidores por falta de gestion de la informacién

en redes sociales (Community Management).

9. PRINCIPIOS ETICOS Y LEGALES

Se realiza una nota (expuesta en Anexos) para pedir la autorizacion
correspondiente a la fundacion ya que se utiliza la informacion para la
creacion de una pagina de Facebook (Fan Page) con el objetivo de dar a
conocer a esta fundacion y mantener a los usuarios al tanto de sus
actividades y novedades mediante un proceso de sistematizacion de la
informacion que circula en redes sociales Illamado Community

Management.

En cuanto al marco legal que rige esta investigacion, se menciona a
la Ley N° 11.723, Régimen Legal de la Propiedad Intelectual y las Politicas

de privacidad de Facebook sobre la publicacion de contenidos.

Delfina Racchi Afo 2019.
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10. Objetivos

Objetivo general

Conocer las opciones que las redes sociales le dan a “El Fortin” para

reforzar la identidad institucional y obtener reconocimiento y apoyo

(Fundraising).

Objetivos especificos

1.

2.

Identificar los publicos objetivos de la fundacion.

Definir los objetivos estratégicos de comunicacion de una fan page
de Facebook que apunten al reconocimiento de la fundacion en
redes sociales.

Establecer un plan de distribucion de contenido de interés mediante
un cronograma de frecuencia de publicaciones que permita la

interactividad con los usuarios de la fan page.

Establecer las pautas a seguir para llevar a cabo un plan de

captacion de recursos y apoyo (Fundraising) en “El Fortin”.

Determinar las acciones de Community Management que la
fundacién requiere para alcanzar la aceptacion y vinculacion con su

publico.

Identificar los elementos comunicativos de Facebook que refuerzan

la identidad de la fundacion para lograr la diferenciacion.

Delfina Racchi Afo 2019.
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11. Marco Teérico

Capitulo 1:

Management y Community

Management

“En la moderna sociedad de la empresa y del
management el “conocimiento” es el recurso
principal y la verdadera riqgueza de la

sociedad.”

Peter F. Drucker.
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1.1. Conceptos y tipos de Management

Esta investigacion trata el tema de: “El Community Management
como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”
de Tartagal, Salta. Afio 2018”; para abordarlo, se debe reconocer el
concepto y los tipos de Management que involucran la gestion de personas
desde una mirada conciliadora y de equipo.

Hoy nos encontramos frente a una nueva o tercera revolucién o cambio
de paradigma de mayor trascendencia debido al impacto que las nuevas
tecnologias de informacion (IT) y de produccion, las nuevas fuentes
energéticas, la globalizacion y las redes estan teniendo en el nuevo

mundo de los negocios.

La diferencia sustancial entre esta nueva revolucidn y la anterior consiste
en que, en la segunda revolucién, los aportes de la psicologia y de la
sociologia apuntaban en la misma direccion que el paradigma tayloriano
original, es decir: aumentar el rendimiento, la productividad y la eficiencia
aunque apelando a cuestiones mas “blandas” como la motivacion ,el
autodesarrollo del trabajador, el enriquecimiento de los puestos de
trabajo, el trabajo en equipo, el sentido de pertenencia, el empowerment,

la estima social, el compromiso, el liderazgo, etc.

En cambio, hoy en dia, las nuevas ITs, las nuevas tecnologias de
produccion, la globalizacion y las redes imponen un cambio de paradigma
donde la innovacion, el talento, los ecosistemas y nuevas formas de
pensar y gestionar los negocios son los que marcan la diferencia a la hora

de establecer rendimientos sostenibles superiores al promedio.

Estas novedades no solo impactan en el paradigma administrativo y
estratégico de las empresas sino también en cémo debiera reformularse
el dia a dia de las funciones basicas de las empresas: Marketing,

Finanzas, Operaciones y RRHH.

Los tres pilares fundamentales del Management 2.0. consisten en admitir
gue el Management 1.0. no nos ayuda a solucionar los problemas
actuales, en cultivar la insatisfaccion con el “Status Quo” y en acumular

coraje para apuntar alto. Los grandes compromisos comienzan con
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grandes aspiraciones y con la busqueda de nuevas formas radicales para

movilizar y organizar las capacidades humanas y se plantea una serie de

interrogantes acerca del Management 1.0.: ¢Por qué una crisis de
performance debiera traer aparejado un cambio?, ¢Por qué las
organizaciones debieran ser mejores operando que innovando?, ¢ Por
gué tanta gente debiera trabajar en compafiias tan aburridas?, ¢ Por qué
el primer impulso de los gerentes es evitar las responsabilidades de

ciudadania corporativa en vez de adoptarlas?

La tabla 3.5.2 enumera sus postulados mas importantes. Es evidente el
énfasis que el Management 2.0. concentra en el espiritu de comunidad,
compromiso, innovacion y colaboracion que, como ya mencionamos mas
arriba, conforman el punto de partida desde el ser humano como nueva

forma de reorganizarse. (Alterson, M. 2010, pp. 85-105).

Tabla 3.5.2 Postulados del Management 2.0

Incluir por completo las ideas de Comunidad y de Ciudadania en os sistemas administrativos
Reconstruir los pilares filosoficos del Management

Eliminar las patologias de la Jerarquia formal

Reducir el mieds e incrementar la confianza de los empleados
Reimventar los medios de control

Expandir y aprovechar la diversidad

Reinventar la estrategia como un pracess emergente
Desestructurar v desagregar la arganizacian

Reducir dramaticamente la fuerza del pasado

Compartir el trabajo de establecer la direccion de la Empresa
Desarrollar medidas de performance holisticas

Extender |los marcos temporales y perpectivas de los gjeoutivos
Crear una demacracia de informacean

Dar poder a los renegados v desarmar a los reaccionarnias
Expandir el alcance de la autonomia de los empleados

Crear mercados infernas para ideas, talento y recursos
Despolitizar el proceso de toma de decisidn.

Optirmizar mejor los Trade-offs (Ganandas en Corto plazo vs. Crecimiento en Largo Plazo, Competencia
ve. Colaboracian, disciplina vs. libertad, éxito indiidual vs. éxito grupal, estructura vs. emergencia)

Dar mayor rienda suelta a la imaginacdn humana
Pasibilitar comunidades de Pasion

Redisefar al management para un mundo abierto
Humanizar &l lenguaje v la practica de los negocias
Recidlar las mentes de los Managers

Redefinir &l trabajo del liderazgo
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Tabla 3.5.3 Analisis comparativo del Management tradicional,
Management Moderno, y del Management 2.0 / en Red

Management Managerment Moderno Managerment 2.0/ en Red
Tradicianal {Equipos-Proyectas)
Paradigma Peirtde Foirdlen, Resporisabibdad Sooal Enangias limpias y rencerables
S geticn Empresara, Cudado resnonsable
FTEsETanhe el planeta, coriral oe los dafoe
OCxSoni0s. por b ind ushral eacin
Dedermnantes Entorncs estables Emioarace: SeeTis NI R0 Con Innariac oS diarupivas,
disl eriorno PP IR S. O U Pl Inncpiacitn Conira
leraroula Fuorte wriabrada Fuere plana By ksl
Toma da Ceritrakrada Caasopiralzada Dacisicores on ned, Meoarasmos
O BCraones alterrat pmos para b homa de
deTISIONES
Reranismos o | Burooracia Loes lideres LLai redd
Coordracicn
Kiacanismaos e | Auorhoras, El "equipo”™ samciona, teoralogia "Moo= o importants, @5
Lo Dencwnarking, sofeticada, o icervigia el QUi SoHmics Cludadancs
fablemns Oe comanda, oomprometcos oon b
indizadanes comunidsd ¥ buscamee la
o’
Visadin diel Extension oo L C oMo parte de un Ssiema supto Il Bamec Eaivesmia,
hombee = LT g+ gt 3 b ey acodm sooal desarrlo total de iodas s
poiencialidades o indrdun
& braeits e |3 comunedad
Exquama poliico | “utiizr b fusta para "Porsef una ranahona delarie "Tenemos algd intrireeco qui
oue ol caballo galope | Oel caballo para que galope mads FECES ITERisa & COHaboear, Ve
mils rapsdo” rapida” it & oro, & homar, b glona y
la fama~™. La oueshitn na e o
Flpica que gakopa o cabalka
NG qQUe MO 58 O0FIEnga NUnca
Bio necesta md fusta mi zanahona,
@5Ld Infrinsecamants compros
mertica rasta ol firal. Galopar
e5id e WU naivraleza, no son
FRCESAN0S Imslsos Eiemoe
para maotrsarko.
Rd ded lider O™, makarzable, El lider ez @ “Capitin™ o equipo | Arquitecho tecnodogco.
s dinge por “comtrol | por el gue wake la pena weorificarse. | El "capitan™ de b red o la
Mo~ & ravd s oe " Estarmices oomprormsrticon oon iecnologla La teorakegia
indicxdanes y e s & oo ol dwito die b organizacion. | la que nos peemite y habikta
“paladines” o la Zia @ e v bien, Qana la organiza-
OFQariT3C0n CIN ', por ande, Qanaims oo™

Se entiende que el Management tradicional ha evolucionado hacia
la comunicacion digital y se transformé en un nuevo concepto que es el

“‘Management 2.0” donde se enfatiza la interactividad mediante las redes
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sociales y las plataformas digitales para lograr la comunicacién entre las

personas que ya se convierten en usuarios de la informacion.
1.2. Concepto de Community Management

Cuando la informacion circula por canales digitales puede saturar al
usuario o bien, dejarlos sin saber lo que acontece por la falta de

publicaciones.

Por ese motivo, es necesario la gestién de la informacién sometida
a medios digitales mediante una persona que organice la frecuencia de
publicacion, el contenido de los mensajes y las necesidades de respuesta

de los usuarios cuando ellos consultan sobre algin posteo.

Dicha persona se denomina “Community Management” y le aporta a
una empresa o institucion, la sistematizacion de lo que se comunica en

internet.

Existen multiples definiciones de Community Manager, tantas como
estudiosos y especialistas de este, pero todos utilizan una serie de
términos claves para explicar en qué consiste. En un departamento de
marketing digital suelen existir varias figuras que se encargan de la
gestion, creatividad, disefio, estrategia... de sus clientes o de su
empresa. Hay que empezar diferenciando entre Social Media Manager y
Community Manager. Una persona gque se dedica a ser Social Media
Manager es el encargado de desarrollar y controlar el enfoque

empresarial y estratégico de marketing online.

En definitiva, el Community Management es el punto de encuentro entre
la marca o empresa y sus clientes dentro del mundo online (Red SUMA,
sif, pp. 3y 4).

1.3. Acciones del Community Management

El Community Management debe cumplir con ciertas funciones que
le permitan establecer un plan de distribucion de contenido de interés
mediante un cronograma de frecuencia de publicaciones para lograr la

interactividad con los usuarios de las redes sociales de una empresa o
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institucién y que eso, resulte efectivo para el reconocimiento de tal

compainiia ante sus publicos.
Un Community Manager tiene que:

1. Estar en continuo aprendizaje: el mundo digital estd en continua
evolucién, cada dia surgen nuevas funcionalidades, herramientas, redes
sociales, tendencias, etc. El autoaprendizaje, disponer de informacion de
calidad y el seguimiento de tendencias es un elemento primordial de

quien se dedique a esta profesion.

2. Aunar escucha activa y control: saber escuchar lo que dice su
comunidad, desglosar el grano de la pajay controlar los elementos claves
para detectar las oportunidades es fundamental para generar negocio en
una empresa o marca. 3. Conseguir experiencia mediante la practica:
tener experiencia cémo Community Manager se logra mediante la
practica diaria, el movimiento se demuestra andando. 4. Ser paciente: el
crear una comunidad conlleva tiempo y generacion de confianza. Aparte
forma parte de la primera linea de la empresa con lo que le llegaran
mensajes sobre quejas, problemas y comentarios negativos que debe

tratar con empatia y sin perder la calma

5. Crear una marca personal: no es imprescindible contar con ella, pero
si es necesario conseguirla en determinado plazo ya que en funcion de la
confianza que genere quien gestiona la comunidad asi sera la

comunidad.

6. Participar y generar networking: como fuente de aprendizaje también
esta el intercambio de metodologias, técnicas y experiencias con otros

compafieros de profesion.

7. Actuar de forma proactiva: para gestionar una comunidad se te tiene
gue ser activo en la misma. Tiene que ser el elemento dinamizador de la

misma y no solamente responder.

8. Contar con una rutina o metodologia: establecer unos procesos y forma
de trabajar que se lleva a rajatabla genera productividad, eficiencia y evita

los fallos que se puedan producir (Red SUMA, sff, pp. 4y 5).
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Capitulo 2:

Comunicacion Digital en redes

sociales

“Sélo “vemos” aquello que se encuentra en
nuestro “mapa mental’, “mapa’ que esta
constituido por nuestros lenguajes y modelos.
Lo que se escapa de ese marco se nos
convierte en inapropiable, no lo podemos “ver”

y por lo tanto tampoco aprender.”

Daniel Scheinsohn (1998, p. 15).
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La comunicacion, para Jaime Castillo Hermosa (1992), ha de ser
necesariamente una actividad deliberada, planificada y constante cuya
finalidad es establecer y mantener un mayor acercamiento entre una

organizacion y su publico.

Deliberada y planificada porque constituye una parte importante del
enfoque basico de la vida de una empresa; constante, porque no se trata
de algo de ultima hora que se hace de cuando en cuando para solucionar
problemas esporadicos y luego se olvida. Se trata de establecer una
relacibn que permita a los distintos publicos de la empresa llegar a
conocerla mas a fondo, y no menos importante, que esta llegue a saber

mas de ellos y de sus necesidades.

El flujo de la informacion y mas aun de la comunicacién no es nunca
natural. Es preciso, forzarlo, dirigirlo, controlarlo y establecer unas reglas
de juego a las que se atenga todo sistema de comunicacion disefiado
para lograr la mayor efectividad y coherencia posible tanto en los métodos

como en el discurso (Castillo Hermosa, J. 1992).
2.1. Teoriade las TIC (Tecnologia de la Informacion)

Esta investigacion concibe a la comunicacion a través de las redes
sociales sometidas a un ambito tecnolégico que involucra a un usuario a la

interactividad que tiene con un mensaje publicado.

Este hecho traspasa el esquema tradicional de la comunicacion
lineal para darle paso a otro tipo de dindmica que se encuadra dentro de la

tecnologia de la informacion. Siguiendo lo expuesto por Diaz Castro (2012):

Las TIC son “Redes {...} de individuos conectados unos con otros por
flujos estructurados de comunicacién” (Mattelart, Armand y Michelle,
Historia de las teorias de la comunicacion, p. 108, en subreferencia de
Diaz Castro, L. 2012, p. 59).

Lo anterior se puede definir como un cambio drastico en la forma de
relacion e interaccion entre seres humanos. Antes lo que se concebia
COmo una comunicacion cara a cara, se ha vuelto a una dimension digital,
en la que son las redes las que nos permiten realizar tal acto (Diaz Castro,
L. 2012, p. 59).
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Se entiende entonces que ya no existe el “feedback” porque fue
reemplazado por la “interaccion” que una red genera porque es la
tecnologia que media entre los sujetos convirtiéndolos en usuarios de una
red de informacion que adquiere sentido a partir de la significacion del
mensaje y la accion de replicarlo hacia otros usuarios, adherir a él mediante

“‘me gusta” o repudiarlo al “bloquear” este contenido.

Es asi, que la importancia de las redes de informaciones como
‘redes sociales” resulta crucial en la comunicacion, sobre todo en la

comunicacion externa.

Por ese motivo, este trabajo se concentra en eso vinculando todo lo
estudiado en las acciones de una fundacion son fines de lucro con el
propésito de determinar las acciones de Community Management que la
fundacion requiere para alcanzar la aceptacién y vinculacién con su publico.

En consecuencia, Diaz Castro, L. (2012) dice que:

(Las redes ahora constituyen) grupos afines, llamados bandas, {...}
individuos-puente que vinculan entre si dos o varias bandas, {...}
individuos enlace, que vinculan dos o varias bandas, pero sin tener
miembros de ninguna (Mattelart, Armand y Michelle, Historia de las
teorias de la comunicacion, p. 108, en subreferencia de Diaz Castro, L.)
La comunicacion es interpretada como conjuntos de bandas electronicas

y no de personas (Diaz Castro, L. 2012, p. 59).

De esta manera, se enmarca esta investigacion en la teoria de la
comunicacién expuesta y desde este inicio, se va a desglosar cada

concepto relacionado al tema de estudio.
2.2. Comunicacion corporativa

La comunicacién corporativa se ocupa de la gestion del conjunto de
mensajes efectivamente emitidos por la corporacion, o por terceros y que
de algin modo la implican ya sean voluntarios o involuntarios. No todos
los mensajes emitidos por una corporacion son de naturaleza voluntaria,
desde este punto de vista, la comunicacién corporativa lo que intenta
hacer es tratar de obtener la mayor gobernabilidad sobre el amplio campo

de emision, reconociendo los mensajes involuntarios, en lo posible antes
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de la emision efectiva y si los reconoce con posterioridad a la misma,

intervenir para:

o Capitalizar el redito de lectura en caso de que sea favorable a la

estrategia, o0 bien
¢ Siresultan negativos, atenuar los efectos indeseables
Mensajes

Las organizaciones son generadoras de mensajes ya sean estos

propuestos o no, diferenciamos:

¢ Mensajes intencionales: Todos aguellos mensajes que siguen un proceso
de codificacién técnicamente asistido, con el propésito de generar un

determinado efecto en los publicos.

e Mensajes no intencionales: En este caso la organizaciobn genera un

mensaje sin habérselo propuesto.

Tanto los mensajes intencionales como los no intencionales pueden

subclasificarse a su vez en:

¢ Mensajes explicitos: Mensajes con un fuerte predominio de lo denotativo

y lo manifiesto.

¢ Mensajes implicitos Poseen un predominio de lo connotativo y lo tacito,

es decir expresan significados difusos.

Aparte de estos cuatro tipos de mensajes, existen otros dos que son
independientes de estos: los mensajes residuales y los mensajes

exteriores:

e Mensajes residuales: Consideramos a las organizaciones como un

organismo con una historicidad continua y dinamica.

e Mensajes exteriores: es aquel que procede de otras areas externas en

las que la organizacion interactia (Castillo Hermosa, J. 1992).
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MENSAJES Explicitos Implicitos
INTENCIONALES Fuerte relacién con la | Relacionados con la
informacion significacion 'y la

Emitidos con la intencion de _
emocion
hacerlo

NO INTENCIONALES

No existen voluntad de emisién

Imagen de un momento del pasado de la
RESIDUALES organizacion percibida por los publicos que opera

en el presente

EXTERIORES Procedente de areas externas a la organizacion

Cuadro de elaboracién propia.
2.2.1. El circuito comunicacional

Este circuito nos permite identificar los mensajes intencionales, no
intencionales, explicitos, implicitos, residuales y exteriores. El circuito
comienza arbitrariamente a partir del elemento empresa, definida como
un sistema integral comunicacional. Sus metas, sus planes y acciones,
determinan en el entorno general e inmediato relevantes consecuencias
interaccidnales, en el mas amplio sentido de la acepcion. Por eso la
empresa debe auto concebirse como un sistema integral de

comunicacion.

El segundo elemento lo constituye el subsistema definido por los
mensajes intencionales o voluntarios y los mensajes no intencionales o
involuntarios. Los mensajes intencionales pasan por procesos de control

y codificacion.

La codificacién, dicho burda pero claramente, es la fabricacion de
mensajes. Dicho mas sutilmente, se trata de la funcién de concepcién de
los mensajes. No debe pensarse que, para una adecuada codificacion, la

cualidad determinante es la creatividad.

El control se refiere a las operaciones tendientes a:
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» La busqueda de datos que permitan orientar la evaluacién (sondeos,

encuestas, censos, grupos de foco, etc.)

» Verificar que los mensajes realmente hagan referencia a lo que deben

referir
» Asegurar la adecuada transmision de los mensajes

Entonces los mensajes intencionales siempre pasan por procesos de
codificacién y control mas o menos eficaces, en tanto que los mensajes

no intencionales no atraviesas por ninguno de estos procesos.

Otro elemento descripto en el circuito comunicacional, lo constituye el
subsistema que conforman los mensajes explicitos y los mensajes
implicitos. Este subsistema subclasifica a los mensajes intencionales y a

los no intencionales determinando las cuatro categorias posibles:
e Mensajes intencionales explicitos
¢ Mensajes no intencionales explicitos
¢ Mensajes intencionales implicitos
¢ Mensajes no intencionales implicitos

El subsistema que conforman los mas media y los micro media hace
referencia a las diferentes clases de canales por los que puede circular el
mensaje (Scheinsohn, D. 1998, p. 123).

2.3. Definicion de Publicos

El concepto de Publico ha sido estudiado desde diferentes disciplinas
(sociologia, psicologia social, ciencia politica, etc.) y cada una de ellas lo
ha enfocado desde un método diferente. Tiene su fundamento en el
concepto de grupo, el cual puede ser definido como "un ndmero de
individuos los cuales se hallan en situacion de mutua integracién (aunque

sea minima) y relativamente duradera" (Giber, 1985, p. 39).

El Publico puede ser catalogado como un grupo secundario, ya que
Su integracion se deriva de la existencia de un interés comun entre sus
miembros, y no necesariamente existe una relacion afectiva ni una

proximidad fisica de sus componentes.
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Asi pues, podemos definir mas precisamente el pablico como "el conjunto
de miembros de un grupo social que, sin estar necesariamente unidos
fisicamente, reaccionan ante un estimulo comun, o bien se encuentran
unidos mediante vinculos mentales por un interés comun definido hacia
determinados temas o aspectos de la vida cotidiana" (Sanchez Guzman,
1989, p. 141).

Ahora bien, esta es una definicion genérica y, por ello, es
conveniente remarcar ciertos matices fundamentales que caracterizan a los

publicos en la Comunicacion de Empresa.

Por una parte, el interés comun de los miembros del publico es hacia
temas o aspectos relacionados especificamente con la organizacién de la

cual es publico.

Es decir, cuando se habla de publicos de la organizacion, se hace
referencia a aquellos grupos humanos que estan unidos por un interés
comun en relacion con la organizacién, y no a todos los grupos de una

sociedad.

Cada publico "interpreta" su papel en base a la relacion (posicién) que
tenga con la organizacién. De aqui que sea importante el estudio de los
conceptos de status y rol, para luego realizar su aplicacion al campo

especifico de la Comunicacion de la Empresa (Caprioti, P. 1992, p. 35).

Se entiende entonces, que el publico no es un grupo heterogéneo
de personas, sino que es la posicibn compartida por un conjunto de
individuos status de publico que tendran unas expectativas y obligaciones

compartidas, rol de publico, con respecto a la organizacion.

Los diferentes publicos que se relacionan con la organizacion
conforman la estructura de publicos de esa organizacion, existiendo (en
funcién de las caracteristicas de la organizacion, de la situacion en la que
se encuentre y de su relacion particular con los publicos) una priorizacion

de los mismos.
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2.3.1. Tipos de publicos y el reconocimiento

Lo importante de reconocer los tipos de publicos es encontrar la
posibilidad de crear distintas estrategias para cada uno de los grupos con
el objetivo de que los mensajes lleguen de forma efectiva, dependiendo de

las metas que la institucién propone con cada publico.

Las campafias de Relaciones Publicas se dirigen normalmente a una
diversidad de publicos, el analisis de estos nos permitira conocer los
mecanismos, articulaciones y canales existentes en cada grupo para
poder servirnos de ellos en la ejecucion de nuestros programas de

comunicacion.

Los publicos pueden clasificarse en funcion de su grado de conocimiento
y de implicacion en un tema en concreto. Asi el profesional de Relaciones
Publicas puede encontrarse con diferentes publicos en un momento
dado:

Los publicos inactivos: Son los grupos compuestos por individuos que,
como conjunto y relativamente poseen unos bajos niveles de
conocimiento de la organizacion y bajos niveles de implicacion en sus

operaciones.

Los publicos atentos: son grupos que comparten con los publicos
inactivos unos bajos niveles de conocimiento sobre una organizacioén y
sus actuaciones, pero en cambio han reconocido un problema o tema

potencial y no estan preparados para apuntarse a un rol activo.

Los publicos informados: son los grupos que pueden estar informados
sobre una organizacién, situaciéon o tema, aunque no estén afectados

directamente.

Los publicos activos: se componen de individuos con un alto
conocimiento y una alta implicacion sobre la organizacion o un temay,
por consiguiente, estan dispuestos a controlar situaciones y a organizarse

Si es necesario

Los no publicos: Son aquellos individuos son conocimiento ni implicacion

con la organizacion, situacioén o tema.
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Conocimiento Alta implicacién Baja implicacion
ALTO Publicos activos PuUblicos informados
BAJO Publicos atentos Publicos inactivos

Gruning y Hunt sostienen que los mismos publicos no se comportan igual
en todas las situaciones, sino que reaccionan de manera distinta segun
el problema que abordan (Xifra, J. 2005, p. 187).

Gracias a la segmentacion de los publicos, se puede optimizar la
inversién realizada en comunicacion y mejorar la efectividad de los
impactos, personalizando los mensajes segun el target, el canal y hasta

el nivel sociodemografico.

El autor distingue entonces cinco tipos de publicos que se deben
tener en cuenta a la hora de segmentar. El primer grupo, se integra por
los publicos inactivos poseen un desconocimiento acerca de la
organizacion y no se encuentran implicados con la misma, es bueno
reconocerlos porque pueden ser potenciales publicos activos con la
adecuada influencia.

Los publicos atentos no se encuentran informados, pero si estan
afectados, al contrario de los publicos informados que se encuentran
informados a pesar de que no estén afectados ni implicados con la

organizacion.

Por altimo, se tiene a los publicos activos con alto conocimiento e
implicacion como los empleados o directivos y los no publicos que no
poseen conocimiento ni implicacién con la organizacion y podrian ser

grupos que la desconocen por completo.
2.4. Comunicacion digital

Hablar de comunicacion digital es reconocer el proceso de digitalizacién
de la cultura, la transformacién de la informacion, las imagenes, sonidos,
y mensajes en bytes capaces de fluir por diferentes plataformas
mediéticas y de ser reproducidos, reeditados y redistribuidos facilmente

y desde diferentes contextos.
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La digitalizacion es una condiciobn necesaria para este contexto
hipermedia tizado, pero que seria si no se hubiera inventado y masificado
algo que ahora parecemos necesitar como el aire: internet. Cuando
hablamos de comunicacién digital, siempre estaremos haciendo
referencia a comunicacién digital online, porque es en lo online donde

reside la interaccion, la potencialidad de participacién, la conversacion.

El desafio sera dirigir y desarrollar la estrategia de comunicacion digital y
asegurar que se realiza un uso efectivo de una gama de plataformas
digitales para sostener los objetivos, podemos afirmar que la sola
presencia en redes sociales no supone haberse convertido en
organizaciones flexibles, creativas e innovadoras (Gonzales Frigol, M.
2016, p. 22).

En la Gltima década se han producido intensos y relevantes cambios
en el &mbito de la comunicacion. La irrupcion del entorno digital, hoy
presente en todas y cada una de las acciones humanas, obliga a describir
la comunicacion digital en las organizaciones como un sistema que debe

ser premeditado, planificado y controlado para conseguir los objetivos.
2.4.1. Estrategia de comunicacion digital

El concepto de estrategia digital abarca a todas las acciones que se
pueden generar con las tecnologias de comunicacién para potenciar el

sistema productivo o las politicas de Estado e inclusion digital.

En el marco de la estrategia digital, es necesario definir una estrategia de
contenidos, en otras palabras, debemos definir que se dice, como se dice,
cuando se dice y como segmentamos nuestros mensajes dependiendo
de cada tipo de usuario. Por lo tanto, los contenidos cumplen un papel

fundamental cuando delineamos nuestros planes estratégicos accion:

o El contenido es el alma, la esencia y lo diferencial de nuestra estrategia

de comunicacion digital.
e El contenido llama la atenciéon y mueve audiencias
e El contenido genera tendencias

e El contenido genera ventas
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En este contexto, la gestion de contenidos es una téctica fundamental
para la comunicacién digital y en la cual captar la atencion de nuestros
publicos objetivos es el mayor reto que enfrentamos. ¢,Por qué? Debido
a que continuamente los usuarios estan recibiendo mdultiples mensajes
(Gonzales Frigol, M. 2016, p. 25).

Entonces, las estrategias de comunicacion de las organizaciones
deben integrar la gestion de la informacion en los medios tradicionales con
el desarrollo de proyectos de comunicacion especificamente disefiados

para los nuevos medios, pero estos no deben perder el eje principal.

La complejidad técnica, estética y narrativa de la comunicacion
digital exige la conformacién de equipos de especialistas de diversas areas
para la implementacion de los proyectos: la produccién de medios digitales,

al igual que ocurre con las industrias audiovisuales, es un arte compartido.

El desarrollo de proyectos digitales puede acometerse desde la
propia organizacion o bien externalizarse, pero en cualquier caso resultara
necesario contar con criterios de referencia para orientar el desarrollo del

proyecto o bien para evaluar su implementacion.

El gran desafio de estos es la creacién de contenidos de interés
propuestos de manera atrayente con el fin de que lleguen al puablico objetivo
de manera eficaz. Como conclusion, las estrategias de comunicacion digital

no son un fin, sino un medio.
2.5. Concepto de Redes Sociales

Las redes sociales se han convertido sin dudas en un fenémeno
social que revoluciona la manera de comunicacion y la interaccion que

hasta el momento teniamos los seres humanos.

Las redes sociales online son definidas como comunidades virtuales
donde los usuarios tienen la posibilidad de interactuar con personas de
todo el mundo y principalmente con quienes encuentran gustos o
intereses en comun. Fueron emergentes del fenémeno de la Web 2.0 y

hace més de diez afios han empezado a crecer de forma exponencial.
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Blogs, fotologs y los foros virtuales fueron herramientas precursoras y

sembradoras del terreno para su aparicion.

Esta es la esencia de las redes sociales, las cuales funcionan como una
plataforma de comunicacion que permite conectar usuarios que se
conocen 0 que desean conocerse, permitiendo centralizar, compartir y
almacenar recursos como notas, mensajes, fotos y videos, en un lugar de
facil acceso y exclusivo para cada miembro, generalmente gratuito y

administrado por los propios usuarios (Benedetti, A. 2017, p. 75).

Se entiende de lo expuesto, que una red social es una estructura
integrada por personas, organizaciones, entidades, grupos, que se

encuentran conectadas entre si por una 0 mas relaciones.
2.5.1. Tipos de Redes Sociales

Cabe distinguir dos grandes grupos: las redes sociales directas y las
redes sociales indirectas. Son redes sociales directas aquellas cuyos
servicios prestados a traves de Internet en los que existe una colaboracion
entre grupos de personas que comparten intereses en comun y que,
interactuando entre si en igualdad de condiciones, pueden controlar la

informacion que comparten.

Los usuarios de este tipo de redes sociales crean perfiles a través de los
cuales gestionan su informacion personal y la relacién con otros usuarios.
El acceso a la informacién contenida en los perfiles suele estar
condicionada por el grado de privacidad que dichos usuarios establezcan

para los mismos.

A continuacion, se explican brevemente los enfoques empleados para

establecer la clasificacion de redes sociales directas:

» Segun finalidad (se tiene en cuenta el objetivo que persigue el usuario
de la red social cuando emplea la misma) Se establecen las siguientes

categorias:

» Redes sociales de ocio: El usuario busca fundamentalmente
entretenimiento y mejorar sus relaciones personales a través de la

interaccion con otros wusuarios ya sea mediante comentarios,
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comunicandose, o bien mediante el intercambio de informacion ya sea en

soporte escrito o audiovisual.

» Redes sociales de uso profesional. El usuario busca principalmente
promocionarse a nivel profesional, estar al dia en su campo o

especialidad e incrementar su agenda de contactos profesionales.

* Segun modo de funcionamiento (se tiene en cuenta el conjunto de
procesos que estructuran las redes sociales y las orientan de forma
particular hacia actividades concretas) Se establecen las siguientes

subcategorias:

» Redes sociales de contenidos: El usuario crea contenidos ya sea en
soporte escrito o audiovisual que posteriormente distribuye y comparte a
través de la red social con otros usuarios. Los contenidos publicados

suelen estar sujetos a supervision.

» Redes sociales basadas en perfiles tanto personales como profesionales:
Los perfiles consisten en fichas donde los usuarios aportan un conjunto
de informacién de contenido personal y/o profesional que suele

cumplimentarse con una fotografia personal.

» Redes sociales de microblogging: También se las conoce como redes de
nanoblogging. Estan disefiadas para compartir y comentar pequefios
paquetes de informacién (que suelen medirse en caracteres), pudiendo
ser emitidos desde dispositivos fijos 0 moviles que facilitan el seguimiento

activo de los mismos por parte de sus usuarios.

* Segun grado de apertura (se tiene en cuenta la capacidad de acceso a
las mismas por cualquier usuario entendida ésta como el nivel de

restriccion que se aplica)

» Redes sociales publicas: Estan abiertas a ser empleadas por cualquier
tipo de usuario que cuente con un dispositivo de acceso a Internet sin

necesidad de pertenecer a un grupo u organizacion concreta.

» Redes sociales privadas: Estan cerradas a ser empleadas por cualquier

tipo de usuario.

» Segun nivel de integracion (se tiene en cuenta el nivel de afinidad,
interés e involucracibn en materias o0 actividades de tipo,

preferentemente, profesional)
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» Redes sociales de integracion vertical: Su empleo suele estar acotado al
uso por parte de un grupo de usuarios a los que alna una misma
formacion, interés o pertenencia profesional. Pueden ser de pago, el
coste suele soportarse por los propios usuarios de las mismas contando
con un numero de usuarios muy inferior al existente en las redes de

integracion horizontal.

» Redes sociales de integracion horizontal: Su empleo no esta acotado a

un grupo de usuarios con intereses concretos en una materia.

Redes sociales indirectas: Son redes sociales indirectas aquellas cuyos
servicios prestados a través de Internet cuentan con usuarios que no
suelen disponer de un perfil visible para todos existiendo un individuo o
grupo que controla y dirige la informacion o las discusiones en torno a un

tema concreto.
Las redes sociales indirectas se pueden clasificar en foros y blogs:

* Foros: Son servicios prestados a través de Internet concebidos, en un
principio, para su empleo por parte de expertos dentro un area de
conocimiento especifico 0 como herramienta de reunién con caracter

informativo.

* Blogs. Son servicios prestados a través de Internet que suelen contar
con un elevado grado de actualizacion y donde suele existir una

recopilacién cronolégica de uno o varios autores (Uruefia, A. 2011, p. 13).
2.5.2. Facebook

Esta red social fue fundada en 2004 por Mark Zuckerberg, es
una herramienta para mantenerse conectado con amigos,
conocidos, familiares, empresas, instituciones, famosos y
politicos. Se ha convertido en la red social mas popular del mundo con
1.650 millones de usuarios activos, segun datos de marzo de 2016.

Ademas, es la mas adoptada por las organizaciones

Hoy en Facebook las empresas pueden abrir fan pages exclusivas para
subir contenidos, novedades, vender, realizar concursos, encuestas y
desarrollar aplicaciones ligadas a la marca, que en muchos casos estan
teniendo méas actualizacion que las péaginas webs de dichas

organizaciones, entre otras cosas.
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Los resultados de un estudio de benchmarking (proceso para evaluar
comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en las
organizaciones) realizado en 2016 por la consultora “Egregora”
comparando las paginas web de las marcas mas importantes y
reconocidas del pais, revela que Facebook, Instagram, Twitter, Linkedin,
YouTube, Pinterest y Google+ son las redes sociales mas adoptadas en
la actualidad por las empresas y las de mayor popularidad. Resulta
pertinente realizar una descripcion introductoria con las principales
caracteristicas de cada red social, y en lineas generales, sus distintos

usos Y fines estratégicos (Benedetti, A. 2017, p. 83).

Esta red social que se mantiene en auge hasta el dia de hoy fue
creada con el objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de la
universidad a la que asistia Zuckerberg (Harvard) pudieran intercambiar
una comunicacién fluida y compartir contenido de interés de manera
sencilla a través de Internet. Asi fue sumando a la red, la posibilidad de
realizar cada vez mas acciones convirtiéndose esta en una herramienta

cada vez mas utilizada.
2.5.3. Otras redes sociales

INSTRAGAM

Instagram es una red social para editar y compartir

fotografias y videos realizados con un Smartphone, y la mas

preferida por las nuevas generaciones. Ha sido comprada
por Facebook y a fines de 2014 supero a Twitter en la cantidad de
usuarios activos a nivel mundial y mas de 10 millones en la Argentina,
datos que surgen del administrador comercial de Facebook (Benedetti, A.
2017, p. 83).

Esta aplicacion gratuita permite tomar fotografias, modificarlas con
efectos especiales y luego compatrtirlas en otras redes sociales. Lo mas
atrapante de esta red social es la posibilidad de entrar en contacto con el
contenido que comparten famosos, marcas, organizaciones, ciudades,

lideres de opinion, etc.

TWITTER
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Twitter es la tercera plataforma méas popular del mundo y la

segunda mas adoptada por las empresas, gracias al volumen

de menciones de marca que genera. En la Argentina Twitter
alcanza el 1.9% del tiempo consumido en las redes sociales segun datos
de COM Score (2014), muy lejos de Facebook (95,9%)

Se define como una red de informacion en tiempo real que conecta a los
usuarios con las ultimas historias, ideas, opiniones y noticias. Titear
refleja diariamente las preferencias de los usuarios, los temas de

conversacion y tendencias del momento.
LINKEDIN

Es la red social de contactos profesionales mas popular del
mundo. Lanzada en 2003, tiene, mas de 433 millones de
miembros en mas de 200 paises (5 millones solo en Argentina) segun

cifras oficiales de agosto de 2016.
PINTEREST

Aunque habia sido lanzada en 2010, en agosto de 2012 se
abri6 al publico sin requerir invitacion y ya cuenta con mas
de 100 millones de usuarios a nivel global, segun datos de
septiembre de 2015.

Ademas, Pinterest se estd transformando en el tercer canal de
distribuciéon de contenidos detrds de Facebook y Twitter, proximo a

superar al e-mail.

GOOGLE+
Esta es la red social de Google, lanzada en junio de 2011
-' para competir con Facebook. Se destaca por proveer
A herramientas como los circulos (grupos de amigos con

distintas denominaciones) y eventos, ademas se integra a otros servicios

de la empresa como Gmail, YouTube, Google Maps, Blogger y Noticias.
YOUTUBE

Comprada por Google en 2006, es el sitio de intercambio de
videos mas conocido del mundo y el segundo motor de

busqueda mas usado del planeta detrds de Google, donde
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los usuarios pueden compartir y ver videos y crear un canal exclusivo
para publicar su propio contenido. Ademas, pautan publicidades pagas,
difundiendo desde comerciales hasta videos instructivos de productos,

servicios y mejores practicas internas, entre otros usos.
Usos de las redes sociales

En el siguiente cuadro se pueden observar los principales usos de las
organizaciones en cada red social, adoptadas por organizaciones
latinoamericanas y espafiolas, de acuerdo a una investigacion realizada
por OBS Business School en 2015 (Benedetti, A. 2017, p. 83).

A continuacion, se muestra un estudio que indica que los
profesionales usan las Redes Sociales para comunicar actividades
vinculadas a su funcién, ofrecer servicios y productos, captar clientes,
promocionarse brindar atencién y relevar percepcion del cliente escogen

como red social a Facebook.

Asi como las empresas eligen mayoritariamente Facebook para
comunicarse, las personas en su rol profesional utilizan LinkedIn para estar
en contacto con otras empresas y WhatsApp en su menor medida, para

relacionarse con empleados o atender a sus clientes.
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Usos Facebook | Twitter | Linkedin | Google+ YouTube | WhatsApp

Ofrecer
productos vy

servicios

Captar
clientes

Contenido
relevante

Fidelizar

clientes

Atenciéon al

cliente

Relacionarse

con los

empleados
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Capitulo 3:

Identidad institucional y
organizaciones sin fines de

lucro

‘La comunicacién es accion y la accion es

comunicacion”.
Joan Costa.

Comunicélogo, sociélogo, disefiador,

investigador y metodélogo.
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3.1. Concepto de identidad

Uno de los objetivos de esta investigacion expresa la idea de
identificar los elementos comunicativos de Facebook que refuerzan la

identidad de la fundacion para lograr la diferenciacion.

A partir de esta propuesta, resulta necesario conocer el concepto de
identidad ya que es la esencia que distingue a una organizacion y la

proyecta hacia sus publicos de manera univoca.
La identidad corporativa es el producto del interjuego dialéctico entre:
-aquello con lo que la empresa ha nacido, y
-aquello en lo que la empresa se ha convertido, pero sobre todo
-aquello que la empresa decide ser.

Como se observa, este concepto remite al de Proyecto Corporativo; esta
constituido por un conjunto de proposiciones, organizadas para orientar
hacia los objetivos estratégicos de la corporacion y esta basado en ciertos

principios e instrumentos a través de determinadas politicas de accién.

El Proyecto Corporativo retine todos los intereses de la empresa, razon
por la cual los postulados estan mas alla de los intereses particulares de

las personas.

Las empresas deben utilizarlo para orientar su desempefio con un rumbo
claro y determinado, reduciendo de esta manera las incertidumbres

propias del medio ambiente externo.

Es asi, que el Proyecto Corporativo es el fruto de una profunda reflexién

por parte de la corporacion respecto de:
Sus principios fundacionales.
» Su historia.
» Sus aspiraciones.

Estas reflexiones pueden ser colocadas en lo que se denomina Libro
Blanco (documento de competencia interno). En la practica se constituye

en una guia para la conducta corporativa en general, mientras que para
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la Direccion de Comunicacién es el elemento con el cual se ha de

armonizar toda la comunicacién de la empresa.

A la identidad corporativa la conforman todos aquellos rasgos que
permiten distinguir a la empresa como diferente y singular; aguello que si
desaparece, afecta decisivamente a la corporacién. Es el componente
invariante de la empresa. Es decir que, para una corporacion, la aparicion

de una nueva identidad implica la Aparicion de una nueva corporacion.

Toda empresa necesita ser identificada, para diferenciarse de las demas.
Lo verdaderamente sustancioso de aquello que denominamos identidad
corporativa es la construccion del texto de identidad. Este estara
constituido por el conjunto de atributos elegido por la empresa y asumidos

COmo propios.

Es el documento sobre el cual deberan estar basadas todas las
comunicaciones corporativas, por lo que en €l no pueden estar incluidos
atributos falsos ni atributos negativos; precisamente por esto el texto de
identidad est4 conformado por lo que denominamos “atributos 6ptimos”
(de 7 a 10) que seran tomados de la realidad de la empresa, y que
permitira identificarse a la empresa de un modo mas positivo ante los

diferentes publicos.

Dentro de toda la dindmica que implica la funcién comunicacioén, el texto
de identidad debe ser considerado el elemento “mas estatico” y
concebirse con una perspectiva de largo plazo, por lo que han de existir
muy buenas razones para su eventual alteracion (Sheinsohn, D. 1999, p.
30 - 39).

3.2. Concepto de organizacion sin fines de lucro

Las Entidades sin Animo de Lucro (ESAL) son de beneficio social, bien
sea encaminado hacia un grupo determinado de personas o hacia la
comunidad en general, podriamos decir que las entidades de dicha

naturaleza juridica se caracterizan principalmente por:

* Son personas juridicas (crean una persona diferente de sus

asociados).

* No tienen &nimo de lucro (no reparten utilidades).
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» Tienen fines sociales (encaminadas al mejoramiento social y beneficio

comun).

* Son regladas (se encuentran definidas en la Ley nacional y para su

existencia, validez y funcionamiento requieren de formalidades legales).
Tipos de organizaciones sin fines de lucro

Dada la diversidad de posibilidades juridicas que ofrece nuestra
legislacion y debido a que nuestra constitucion garantiza el derecho de

asociacion existen varias clases de entidades sin &nimo de lucro.
Algunas de las entidades sin animo de lucro son:

* Gremiales: conformadas por personas de una misma profesion u
oficio.

» De beneficencia: creadas para ayudar a las personas de bajos

recursos.

» De profesionales: conformadas para generar beneficios a una linea

especifica de profesionales.

» Juveniles: creadas para desarrollar actividades con la juventud y que

promuevan su desenvolvimiento en la sociedad.

» Sociales: creadas para la diversion y el esparcimiento de la sociedad
0 un sector de ésta. Actian muchas veces bajo la figura de clubes

sociales.

» De hienestar social: creadas para promover una mejor manera de vivir

en comunidad.

« Democréticas y participativas: creadas para promover mecanismos de
democracia y participacién en los diferentes escenarios de la gestion

publica.

» Civicas y comunitarias: creadas para promover el desarrollo armoénico

del individuo en la sociedad.

 De egresados: creadas por egresados de un establecimiento

educativo, para generar bienestar y solidaridad entre ellos.
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+ De ayuda a indigentes, drogadictos e incapacitados: creadas para
ayudar a la rehabilitacién social de personas que por sus condiciones son
rechazadas en la sociedad.

» Agropecuarias y de campesinos: constituidas por quienes adelantan
actividades agricolas, pecuarias, forestales, piscicolas, avicolas, con el
objetivo de satisfacer los intereses de sus asociados y contribuir al

desarrollo del sector rural.
3.2.1 ;Qué es una fundacién?

Una fundacion es una persona juridica sin animo de lucro que nace de la
voluntad de una o varias personas naturales o juridicas y cuyo objetivo
es propender por el bienestar comun, bien sea a un sector determinado

de la sociedad o a toda la poblacion en general.

La fundacién surge de la destinacibn que haga su fundador o sus
fundadores, de unos bienes o dineros preexistentes para la realizacion
de unas actividades que, segun su sentir, puedan generar bienestar
social (Gaitan Sanchez, O. 2014, p. 7).

Las fundaciones son una forma estupenda de animar a las buenas
intenciones, de financiar iniciativas y proyectos. Tanto las ONG como las
fundaciones son las protagonistas clave en el llamado tercer sector
(entidades sin animo de lucro).

Se habla de organizaciones sin animo de lucro que centran su
actividad en el trabajo humanitario, social y/o cultural a través de personal

voluntario o contratado.

3.2.2. COmo colaboran las actividades de Relaciones

publicas en las fundaciones

Las instituciones sin fines de lucro generan ingresos mediante la
colaboracion voluntaria y desinteresada de ciudadanos y organizaciones,
gue garantizan su mantenimiento en el medio, por lo que contar con su
aporte es trascendental para su supervivencia y por ello, deben realizar
tareas que despierten interés en la sociedad mostrando las funciones que

llevan a cabo y las actividades que realizan.
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Por esto las actividades de relaciones publicas no son extrafias a lo
mencionado anteriormente, ya que, a través de la implementacion de un
plan de accion de relaciones publicas, estas instituciones pueden difundir
sus actividades y funciones, permitiendo alcanzar los objetivos para con

los publicos con los que se relacional.

Cada vez mas la credibilidad y seriedad esta impactando en la
imagen de las organizaciones sin fines de lucro como fundaciones, siendo
esta su carta de presentacion, con la que no solo genera una buena
voluntad a las funciones que desempefia, sino que es la herramienta

utilizada para generar ingresos y la participacion activa de las personas.

En este punto, las actividades de relaciones publicas son una
disciplina esencial para optimizar la administracion y el sustento de toda

entidad sin fines de lucro.

Las actividades de Relaciones Publicas pueden ser innumerables,
van desde las actividades sociales para recaudar fondos (Fundraising), la
bldsqueda de patrocinio o el brindar a la sociedad la informacion acerca de
sus actividades y eventos hasta lograr una relacién exitosa con sus publicos

de interés.

Por ello, laimportancia de identificar los elementos comunicativos de
Facebook que refuerzan la identidad de la fundacién para lograr la

diferenciacion.
3.3. Fundraising

Siguiendo lo planteado por otro de los objetivos especificos de esta
investigacion sobre establecer las pautas a seguir para llevar a cabo un
plan de captacion de recursos y apoyo (Fundraising) en “El Fortin”, se
desarrolla ahora lo relacionado al Fundraising que es el proceso por el que
las fundaciones obtienen fondos para lograr apoyo social y econémico de

sus publicos que se traduce en reconocimiento.

1 Recuperado de http://www.fundacioneds.org/es/que-es-fundacion

Delfina Racchi Afo 2019.



El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

Esta palabra de origen anglosajon. Fundraising se divide en dos términos:
fund, que significa fondos o recursos, y raising, del verbo raise, que quiere
decir captar, procurar, obtener, o conseguir. Por tanto, el fundraising seria

la accion de captar o procurar fondos, asociado a una causa filantrépica.

Es asi, que el fundraising se entiende como anglicismo utilizado para
caracterizar el proceso de captacion de fondos en el contexto de las

organizaciones no lucrativas.

Antes de comenzar a definir el fundraising como se conoce hoy en dia,
es preciso conocer los origenes de la captacién de fondos, los cuales
aparecen siempre ligados al concepto de filantropia. Como defiende
Zuniga Pulido (2005), “la historia de la filantropia es la historia de los
esfuerzos por organizar a las personas y movilizar los recursos para fines
publicos, es decir, la procuracion (generacion) de fondos”. Con esa idea,
se comienza este capitulo describiendo como surgi6 la filantropia, y su
evolucién en la historia, hasta llegar a la actualidad, para asi ver cdmo se
llega a la captacion de fondos estratégica, y a lo que actualmente se

conoce como fundraising.

En definitiva, teniendo en cuenta todas las aportaciones descritas y a
modo de sintesis, cabe decir que el fundraising es el concepto de
captacion de fondos, que exige una especializaciéon y una planificacién.
En este proceso, es necesaria una relacion entre las ONL y los donantes,
y para preservar estas relaciones, se requiere de unas acciones de
marketing, que convenzan a los potenciales donantes (Noval Gonzélez,
L. 2014, Cap. Il, pp. 7-10).

3.3.1. Fundraising y las ONGs

Las fundaciones son organizaciones que administran un patrimonio con
unos fines orientados al interés general. Ademas, tienen finalidad no
lucrativa, y son creadas y financiadas por la iniciativa de personas
privadas y/o publicas. Deben de estar registradas en el registro de
fundaciones, y si tienen varios fines, deberan estar en varios registros. La
administracién publica controla a las fundaciones mediante la figura del
protectorado, que debe registrar la constitucion de la fundacion, fiscalizar

las cuentas, controlar adquisiciones de inmuebles, intervenir en la
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sustitucion de patronos, y garantizar la fidelidad de la entidad a sus

objetivos estatutarios (Montraveta, et al., 2002).

En cuanto a la motivacion de las fundaciones para aportar recursos a
otras organizaciones o causas no lucrativas vendria dada por sus propios
objetivos y valores fundacionales, concediendo ayudas de acuerdo con
sus principios, aunque cada una puede seguir su propia politica de
gestién en cuanto a la concesion de ayudas. Cada fundacién valorara
distintos criterios, dandoles mas peso a los que consideren oportunos.
Por ejemplo, son criterios a tener en cuenta en una solicitud la viabilidad
del proyecto, el presupuesto del que se dispone para llevarlo a cabo, o
incluso, la propia presentacion de la propuesta, que venga claramente
definida y de forma realista (Noval Gonzalez, L. 2014, Cap. Il, pp. 13y
14).

3.3.2. Fundraising y el reconocimiento institucional

las Organizaciones No Lucrativas (ONL) estan recurriendo cada vez mas
a técnicas que se utilizan en el mundo empresarial, y que se debe de
actuar de una forma estratégica, fijandose cada vez mas en que se hagan
las cosas con el objetivo de lograr un mayor impacto de la manera mas

eficaz posible. De modo mas concreto:

- Coherencia con los valores de la organizacion. Las organizaciones
deben de delimitar a qué tipo de financiador acude, pero no debe hacerlo
indiscriminadamente, o adaptandose a sus exigencias. Se debe de seguir
la misién, visién y valores de la entidad, y actuar conforme a ello en todos

los ambitos de actuacion, incluido el de la captacion de fondos.

- Independencia de la organizaciéon. Se trataria de no depender de
un dnico donante de forma mayoritaria, ya que como hemos visto, las
ONL han tenido una fuerte dependencia de los fondos publicos, y en los
Ultimos afos, esta fuente se ha reducido, trayendo como consecuencia la
desaparicion de muchas ONL, o problemas financieros. Se sefialan como
motivos de este factor: evitar ser una especie de “subcontrata a bajo
coste” para el financiador, y evitar que la actividad y el futuro de la

organizacion sean dependientes del financiador.

- Incrementar el impacto del trabajo. En este caso, se refiere a la

mejora en la gestion, haciéndola de una forma cada vez mas eficiente y
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planificada. Esto debe verse reflejado en la captacion de fondos,
haciéndose un andlisis de resultados y rentabilidades, que lleven a la
organizacién a una mejora en su oferta de servicios, tanto en calidad

como en cantidad.

- Reputaciéon. Con el fundraising se pretende, ademas del simple
hecho de captar fondos, canalizar los deseos de la sociedad de participar
y solidarizarse con ciertas causas. Por tanto, la ONL debera tratar de
ganarse el apoyo de sus potenciales donantes, dando una credibilidad y
confianza. De esta forma, se trata de conseguir unos financiadores mas
implicados, y que las relaciones pasen de ser una simple donacion
puntual, a una colaboracion a medio o largo plazo. La forma de hacer la
captacion de fondos transmitira una imagen sobre la entidad, ya que

implica relacionarse con otros colectivos.

- Modelo de financiacién. Es decir, la composicion de la financiacion
en cuanto a tipos de financiadores. A lo que se refiere Mazo (2005) es a
gue la entidad debe establecer un modelo estratégico de financiacion,
con unos objetivos, y no dejarse llevar por la situacion (Noval Gonzélez,
L. 2014, Cap. I, pp. 39y 40).
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12. Hipétesis

“Las redes sociales de “El Fortin” deben gestionarse desde el Community
Management para reforzar la identidad institucional y obtener

reconocimiento y apoyo (Fundraising).”

Identificacion de variables

Variable independiente: Community Management.

Variable dependiente: identidad institucional, reconocimiento y apoyo

(Fundraising).

13. Operalizacion de las variables

operacionalizacion conceptual

Redes sociales: “son comunidades virtuales donde los usuarios tienen la
posibilidad de interactuar con personas de todo el mundo y principalmente
con quienes encuentran gustos o intereses en comun” (Benedetti, A. 2017,
p. 75).

Identidad: “es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y pretende
ser. Es su ser histérico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace
individual, y la distingue y diferencia de las demas” (Capriotti, P, 1999, pp.
29-30).

Fundraising: “anglicismo utilizado para caracterizar el proceso de
captacion de fondos en el contexto de las organizaciones no lucrativas”
(Noval Gonzalez, L. 2014, Cap. Il, p. 7).

Community Management: “es el punto de encuentro entre la marca o

empresa y sus clientes dentro del mundo online” (Red SUMA, s/f, p. 4).
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Operacionalizaciéon Empirica

Variables

Variable independiente:

Community Management.

Variable dependiente:

identidad
reconocimiento y apoyo

institucional,

(Fundraising).

Dimensioén

Comunicacion externa

Redes Sociales

Identidad y reconocimiento

Fundraising

El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

Indicadores

Planificacion de la
comunicacion mediante la
definicibn de objetivos
estratégicos de

comunicacion.

Gestion de una fan page
que permitan la
diferenciacion e

interactividad efectiva.

Plan de distribucion de
contenidos a publicar,

frecuencia y mensajes.

Segmentacion de publicos.
Planteamiento de objetivos
estratégicos de

comunicacion digital.

Redes

Sociales de la labor de la

Publicacion en

Fundacion para lograr

apoyo y fondos.

Acciones de participacion

colectiva en eventos como

maratones, colectas y
voluntariado con una
frecuencia bianual

(Fomento de politicas
sociales para unirse a la

comunidad).
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14. Aspectos Metodoldgicos de la investigacion

14.1. Determinacién del universo o poblacién

La poblacion de esta investigacion responde a los medios de
comunicacion virtuales con caracteristicas de Red Social que existen en la
actualidad, tomando conocimiento de cada uno de ellos como Facebook,
Instagram, Twitter, entre otros, para identificar los elementos comunicativos
que tienen y la forma en que cada red social se puede vincular con sus

publicos.
14.2. Determinacion de la muestra

En cuanto a la muestra, se hace foco en los elementos
comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la fundacion para

lograr la diferenciacion.
14.3. Determinacion de la unidad de observacion

Dentro de la muestra seleccionada, el andlisis se centra en los
publicos objetivos de la fundacion estudiada, identificando las acciones de
Community Management que la fundacion requiere para alcanzar la

aceptacion y vinculacion con su publico.

Es necesario también, establecer las pautas a seguir para llevar a

cabo un plan de captacién de recursos y apoyo (Fundraising) en “El Fortin”.
14.4. Tipo de investigacion

Segun su finalidad: Es BASICA, esta investigacion requiere conocer las
opciones que las redes sociales le dan a “El Fortin” para reforzar la

identidad institucional y obtener reconocimiento y apoyo (Fundraising).

Segun su alcance temporal: Seccional porque la investigacion se
desarrolla en un tiempo y momento determinado que es el afio 2018, en la

ciudad de Tartagal, Provincia de Salta.
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Segun su profundidad: DESCRIPTIVA. Las variables se miden en
funcién a la muestra obtenida sobre el Community Management como pilar

para el reconocimiento institucional.

Segun su amplitud: MICROSOCIOLOGICA. La investigacién se
realiza con la informacion suministrada por la fundacién “El Fortin” y por los
participantes que accedan a completar los cuestionarios y brindar

entrevistas.

Segun sus fuentes: PRIMARIAS y SECUNDARIAS. Los datos se
obtienen de primera mano a través de cuestionarios y entrevistas. Ademas,
se realiza un relevamiento de los elementos comunicativos usados en
Facebook por otras fundaciones para reconocer como se debe definir los
objetivos estratégicos de comunicacion de una fan page de Facebook que

apunten al reconocimiento de la fundacién en redes sociales.

Segun su caracter: cualitativo, porque la investigacion apunta a
determinar las acciones de Community Management que la fundacion

requiere para alcanzar la aceptacion y vinculacién con su publico.

Segun el marco de contexto: investigacion de campo. Se realiza
observando un plan de distribucion de contenido de interés mediante un
cronograma de frecuencia de publicaciones que permita la interactividad

con los usuarios de la fan page.

Segun la concepcion del fenémeno: IDIOGRAFICA. La investigacion
se basa en un fendmeno singular para establecer las pautas a seguir para
llevar a cabo un plan de captacion de recursos y apoyo (Fundraising) en “El
Fortin”.

Segun la dimension temporal y la ocurrencia de los hechos:
DESCRIPTIVA y PROSPECTIVA, porgue se determinan los elementos
comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la fundacion para
lograr la diferenciacion y que resulte eso, sea sostenible para que

mantenga continuidad comunicacional para el futuro.
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14.5. Tipo de disefio

La metodologia a emplear es no experimental, mixta, exploratoria y
descriptiva, ya que se busca conocer las opciones que las redes sociales
le dan a “El Fortin” para reforzar la identidad institucional y obtener

reconocimiento y apoyo (Fundraising).

15. Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion

Las técnicas utilizadas en esta investigacion es la entrevista y
cuestionarios. En cuanto a la entrevista, la técnica puede cumplir con las
funciones de obtencion de informacion de las actividades dentro de la
fundacion y facilitar la informacion sobre los canales de comunicacion

externa implementados de acuerdo a las necesidades investigativas.

Esta presupone la existencia de personas y la posibilidad de
interaccién verbal dentro de un proceso de accién reciproca. Como técnica
de recopilacion va desde la interrogacion estandarizada hasta la
conversacion libre, en ambos casos se recurre a una “guia” o “pauta” que
puede ser un formulario o un esquema de cuestiones que han de orientar

la conversacion.

Por tratarse este estudio sobre las organizaciones sin fines de lucro,
y no de sujetos humanos, el mejor método a ser utilizado es la entrevista
semiestructurada al lider o persona relevante dentro de la organizacion.
Esta forma de entrevista se realiza basandose en un formulario
previamente preparado, a través de una lista de preguntas establecidas con

anterioridad.

En cuanto a los cuestionarios, se realizan sobre una muestra de cien
(100) personas de ambos sexos que residan en Tartagal de edades
variadas entre 18 afios en adelante (que sean usuarios o no de Facebook)
con preguntas cerradas y de eleccion multiple para establecer estadisticas

y medidas de percepcion sobre el reconocimiento de la fundacion en la
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ciudad de Tartagal en el afio 2018, a fin de definir los objetivos estratégicos
de comunicacion de una fan page que apunten al reconocimiento de la

fundacion en redes sociales.

El tipo de muestreo entonces es no probabilistico, por conveniencia
y por juicio. En las muestras no probabilisticas no existe un procedimiento
mecanico, ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de tomas de decisiones de una persona o grupo, siendo las

muestras seleccionadas en base a los criterios de la investigacion.

La ventaja de una muestra no probabilistica es su utilidad para el
disefio de estudio, no tanto por una representatividad por elementos de una
poblacidn, sino por la cuidadosa y controlada eleccion de sujeto con ciertas
caracteristicas especificadas previamente, en el planteamiento del

problema.

Muestreo por conveniencia: se selecciona, como su nombre lo indica
con base en la conveniencia del investigador. Por ejemplo, al pedir a las
personas que colaboren voluntariamente para probar productos u opinar

sobre algun servicio.

Muestreo por juicio: se seleccionan con base en lo que algun experto
considera acerca de la contribucién de esas unidades o elementos de
muestreo en particular que podran resolver la pregunta de investigacion

inmediata.

Entrevista semi- estructurada: A fin de validar el instrumento de
recoleccion de informacion propuesto, se vinculan las preguntas con alguno

de los objetivos especificos.

Delfina Racchi Afo 2019.



El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

Parte 2:

Desarrollo de la investigacion

“Sélo es posible avanzar cuando se mira lejos.
So6lo cabe progresar cuando se piensa en

grande”.
José Ortega y Gasset (1883 -1925).

Fil6sofo y ensayista espafiol.
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Presentacion de la Fundacion “El Fortin”

La Fundacion El Fortin es una iniciativa de la empresa agroindustrial
y exportadora Desdelsur S.A. y de sus socios. Desde su instalacion en la
zona rural de Tartagal, para producir alimentos, los socios de Desdelsur
tuvieron dos claras convicciones: el potencial productivo de la region era
inmenso y habia que poner manos a la obra, pero ademas era necesario
llevar adelante este enorme desafio con armonia y respeto, siendo
cuidadosos con el entorno y promoviendo lazos de buena amistad y

colaboraciéon con los vecinos.

Tras muchos afios de trabajo silencioso con comunidades y
escuelas, apostaron a que era el momento de darle institucionalidad y
dimension a esta tarea: nace asi la Fundacion El Fortin, como brazo social
de una empresa innovadora y laboriosa, comprometida con el desarrollo

social.
El Centro CONIN ALCOBA

Ubicado en el kilbmetro 27 de la Ruta Nacional 86, el Centro CONIN
Alcoba es un ambito de prevencion y desarrollo humano donde abordan la
problemética de la desnutricion infantil como una tragedia multidimensional
gue impactard para siempre en la vida y el desarrollo de los nifios de dichas

comunidades.

Su objetivo mayor es el objetivo CONIN: quebrar la desnutricion
infantil en el area de influencia promoviendo la educacién nutricional para
una mejor alimentacion de nifios y embarazadas, la lactancia materna, la
estimulacion temprana de los nifios, generando espacios para el
empoderamiento de las mujeres promoviendo su autoestima y mejorando
asi la relacion madre-hijo. Todos los programas estan dirigidos a fortalecer
la salud y erradicar los factores de riesgo que estan afectando al grupo

familiar del nifo.

La educacion de la madre, como principal agente sanitario es la base
de todas las intervenciones que se desarrollan en el Centro y es a través

de ella que se busca la integracion de la familia y de la comunidad.
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Concurren al Centro CONIN Alcoba madres y nifios menores de
cinco afios pertenecientes a las comunidades de Capiazapallo (KM 14),
Lapacho Mocho (KM 18) y Pacard. La fundacion ademas realiza
actividades educativas que promueven la crianza saludable potenciando

los recursos individuales, familiares y sociales.

Cuentan con equipos de trabajo que estan integrados por un grupo
de profesionales pertenecientes a las &reas de pediatria, nutricion, trabajo
social y desarrollo infantil y los acompafia también un grupo de referentes,
talleristas y voluntarios que, desde la dedicacion y el compromiso, hacen
posible esta propuesta solidaria que apuesta al presente para la

construccion de un futuro mejor.

Realidad comunicacional

La fundacién no realizO campafias de comunicacién, ni tiene
presencia en redes sociales, se trata de una institucion que trabaja mas
bien de manera silenciosa y el diagnéstico de su realidad comunicacional
(entre encuestas y entrevistas) nos arroja como dato que tiene poco

reconocimiento en la comunidad en la que se encuentra.

Segun el analisis conjunto de estas dos herramientas, haciendo un
diagnéstico de la realidad comunicacional de la institucion, llegamos a una

propuesta para la misma.

Disefiando entonces, un plan de comunity managment a la medida
de la fundacion teniendo como objetivo reforzar la identidad, la busqueda

del reconocimiento de la misma y el apoyo (fundraising)
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Andlisis de encuestas

A continuacién, se presentan las tablas y graficos que corresponden
a los resultados tabulados de la informacion recolectada en las encuestas

realizadas para determinar la propuesta de este proyecto.

Cada tabla de informacion se realizé con su respectivo gréfico y de
esta manera, se pudo observar la tendencia de respuesta obtenida y su

consiguiente analisis para arrojar una conclusion de los mismos.

1. ¢Conoce la Fundacion El Fortin” de la ciudad de Tartagal?

mSi

No

NO

33

67

Con un total de 100 personas encuestadas, se tiene un 67% de

respuestas negativas, siendo que solo un 33% respondio a esta pregunta

afirmativamente.

Esta pregunta se llevd a cabo para conocer la realidad de
reconocimiento de la fundacién y aportar a nuestro trabajo la necesidad de

trabajar en un plan de Community Managment que busque el

reconocimiento de la misma.
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2. ¢(Le gustaria ...?

NINGUNA DE LAS ANTERIORES

CONTRIBUIR COMO VOLUNTARIO

TENER INFORMACION DE LAS ACTIVIDADES QUE

REALIZA >7

CONOCER LAS NECESIDADES DE LA FUNDACION

Informacion de las Conocer Contribuir como Ninguna de las
actividades Necesidades voluntario anteriores
57 22 9 12

De 100 personas encuestadas, al 57% le interesa tener informacién
de las actividades que realiza la fundacion, en segundo lugar, el 22%
respondié conocer las necesidades de la fundacién, un 12 % no escogio

ninguna opcién y por ultimo, un 9 % querria contribuir como voluntario.

A partir de esta respuesta, se entiende que la diagramacion del
calendario de publicaciones propuesta en esta investigacion se va a
respaldar en el interés de las personas por las actividades que realiza la
fundacion, sin dejar de lado el hecho de dar a conocer las necesidades de

la misma.
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3. éEscucho hablar por algiin medio de comunicacidn acerca de la fundacion?

mSi No

28 72

Siendo el total de los encuestados 100 personas, un 72% de los
mismos no escuché hablar de la fundacion por ningin medio de

comunicacién. Mientras que el 28% de los encuestados, si lo hicieron.

Con esta pregunta, se busca obtener resultados para el diagndstico
comunicacional de la fundacion y su reconocimiento en la comunidad y asi

proceder junto con éste al armado de la propuesta.
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4. Si la respuesta a la pregunta anterior es afirmativa, ¢por qué medios?

12

10

)]

H

N

1

0 .
Boca a boca Television,radio Red social Diario
Television, radio Diario Boca a boca Red social
11 9 7 1

Basados en el 28% que respondi6 afirmativamente que alguna vez
habia escuchado hablar de la Fundacion “El Fortin” en algin medio de
comunicacién, se cruza esa informacién con la de la cuarta pregunta de la
encuesta, obteniendo que 11 personas respondieron que escucharon
hablar de la fundacion en televisién o radio, 9 encuestados en diarios, 7
personas de boca en boca y tan solo 1 de ellos por red social.

Respecto a esta pregunta, se puede analizar ademas del poco
conocimiento que se tiene de la fundacion en la comunidad, que no hay

campafas en redes o si se realizaron no funcionaron.
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5. éCual es la red social que mas utiliza?

5 -—in. w=h
0
FACEBOOK TWITTER INSTAGRAM WEB NINGUNA
Instagram Facebook Twitter Pagina Web Ninguna
46 42 12 0 0

Del total de encuestados (100%) un 46% utiliza como red social de

preferencia Instagram, mientras que en segundo lugar un 42% utiliza

Facebook y s6lo un 12% se incliné por Twitter como la red social mas

utilizada. Se incorporaron también dos opciones mas, como ser las paginas

Web y otra opcion que era” ninguna red social”’, pero no hubo nadie que las

escogiera.

Esta pregunta permite conocer los datos de la red social a utilizar

para llevar a cabo la campafia de Community Managment teniendo en

cuenta, a la hora de analizar los resultados de esta pregunta, el publico al

qgue apunta la propuesta de la presente investigacion.
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6. éCudnto tiempo aproximadamente pasa al dia en redes sociales?

Mas de 4 horas - 20
De 2 a4 horas - 16
Mas de 1 hora | _ 49
No mas de 1 hora | - 15
0 10 20 30 40 50 60
Mas de 1 hora Mas de 4 horas De 2 a4 horas No mas de 1 hora
49 20 16 15

En cuanto al tiempo que pasan los encuestados en redes sociales,
del total de 100 personas, un 49% respondié que pasa mas de una hora al
dia en redes, mientras que un 20 % contestoé que pasa mas de 4 horas al
dia y un 16 % de dos a cuatro horas. En cuanto a la ultima opcion “no mas

de 1 hora”, las respuestas alcanzaron el 15%.

Esta informacion ayuda a fundamentar la presencia de la fundacion
estudiada en redes sociales y ademas, poder diagramar eficientemente el
calendario de frecuencia en las publicaciones que va a realizar la fundacion
segun la informacién del tiempo que les dedican las personas a las redes

sociales.
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7. éQué tipos de contenidos le parece mas atractivo/amigable visualizar en

o

H Video

B Unicamente texto
m Enlace/ Link

H Foto y texto

10

redes?

52

50 60

Foto y Texto

Video

Enlace/ Link

Unicamente Texto

52

18

8

Del 100% de los encuestados, un 52 % de las personas eligieron

contenido de tipo “foto y texto” dejando en segundo lugar con un 22% el

formato de “video”. Por ultimo un 18% marcé la opcion de “enlaces” para

visualizar en redes y s6lo un 8% escogio la opcién de “Unicamente texto”.

El contenido de la pregunta niumero 7 arroja como dato el tipo de

contenido que le resulta mas atractivo e interesante visualizar al usuario

mientras se encuentra interactuando en redes sociales y brinda fundamento

a la hora de escoger el contenido para el Plan de Community Managment

planteado para esta investigacion.
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Datos de edad

Otro de los datos analizados fueron los rangos de edades que

arrojaron las encuestas y se logré obtener muestras no muy diferentes de

los tres rangos de edad.

Edad de los encuestados

Mas de 30 afios

Mas de 40 afios

Entre 15y 30 afios

39

33

28

W 15-30
m30(+)
W40 (+)

Un 28% tenia entre 15 y 30 afios, un 39% de los entrevistados tenia

mas de 30 afios y por ultimo un 33% mas de 40 afos. Esta informacion es

de vital importancia para reconocer como se comportan en redes sociales

el publico objetivo del

investigacion.

Datos de edad y preferencia en redes

Plan de Community Managment de esta

Cruzando las respuestas obtenidas en las encuestas acerca de la

franja de edad, se hizo un analisis de los datos respecto a la red social que

mas utilizaban.

Delfina Racchi

Ao 2019.



El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

Estos datos sirven para determinar la red social que mas utiliza el
publico al que apunta el Plan de Community Managment de este estudio y
poder llevar a cabo la planificacién de la propuesta justificando lo elegido

en la misma.

Datos de edad y preferencia en redes

ENCUESTADOS FACEBOOK INSTAGRAM TWITTER

W 15-30 = 30-40 m>40

Edad 30-40 afos Mas de 40 afios Entre 15y 30
anos
Encuestados 39 33 28
Facebook 20 28 7
Instagram 19 5 15
Twitter 0 0 6

En la propuesta de investigacion, la red social elegida es Facebook
por el comportamiento observado en este cuadro ya que la franja de edad
del publico objetivo es de méas de 30 afos, para poder captar recursos y
voluntarios profesionales que son las necesidades principales de la

fundacion.
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Registro de Observacién: revision de presencia de

fundaciones en Internet

Web Facebook Twitter Instagram

Greenpeace

Q

GREENTEACE

Caritas

CARITAS X x

ARGENTINA

CONIN

O,
@ X X

FUNDACION

CONIN

Techo

TECHO

En este cuadro se propusieron 4 ONG’S con gran reconocimiento a
nivel nacional y algunas a nivel mundial como es el caso de Greenpeace y
se analizé su presencia en redes sociales. La busqueda arroj6 como
resultados la tendencia de su presencia en redes y que todas eran

cotidianamente activas.

Otro dato importante es que la Unica red social con la que cuentan
la totalidad de las instituciones estudiadas en dicho cuadro es la Pagina de
Facebook y pagina web (aunque ésta presentaba menos actividad) la
pagina de Facebook atraia trafico a la misma con un boton que redirecciona

a la web.

Comparando ademas la presencia en redes sociales se analiz6 la
actividad, el contacto y el intercambio (feedback) que se generan en las

diferentes redes sociales expuestas. Facebook entonces proponia un uso
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sencillo de la plataforma, nimeros estadisticos acerca de seguidores y
herramientas innovadoras para medir impacto en las publicaciones, facil

gestion y manejo, ademas de alta interaccion con los usuarios.
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Desarrollo de los objetivos investigativos

Los objetivos planteados al inicio de esta investigacion marcan una
guia para desarrollar el trabajo sobre “El Community Management como
pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacién “El Fortin” de
Tartagal, Salta. Aio 2018.”, siendo el primero de ellos: Identificar los
publicos objetivos de la fundacion.

Ese objetivo, se pudo materializar a través de la entrevista realizada

a la persona encargada de la fundacion, los publicos de la misma son:

e Habitantes de la Ciudad de Tartagal y General Enrique
Mosconi.

e Otros departamentos de Salta - Otros municipios del

Departamento General San Martin, Salta.
¢ Radio Mosconi — Canales de television (VIDEOTAR).

e Gobierno de la provincia de Salta — Municipalidad de Mosconi
— Intendencia de Tartagal - Escuelas y colegios de Tartagal —

Organizaciones y empresas de Mosconi y Tartagal.

e Voluntarios de la fundacion y personal contratado -
Colaboradores, socios y donantes— Madres y nifios en
programa — Referentes de la fundacion.

Cabe destacar, que la investigadora es nacida en Tartagal y por eso,

resulta sencillo identificar los publicos objetivos de la fundacion.

El segundo y tercer objetivo de trabajo plantean: Definir los objetivos
estratégicos de comunicacion de una fan page de Facebook que apunten
al reconocimiento de la fundacion en redes sociales y Establecer un plan
de distribucion de contenido de interés mediante un cronograma de
frecuencia de publicaciones que permita la interactividad con los usuarios

de la fan page

Para ello, se establecen los siguientes objetivos de comunicacion

para la fan page de “El Fortin”:
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v' Diagramar un cronograma de difusién de las actividades de la

fundacion.

v Establecer los mensajes que deben tener los posteos de la fan page

acerca de las actividades de la fundacion.

v’ Tipificar el contenido de las publicaciones en: Informativo,
Motivacional, Promocional, Educativo y De valor agregado.

v Indicar el formato de la publicacion que se emite en la fan page de

acuerdo a si aparece s0lo texto o texto e imagenes.

En consecuencia, en el cuadro que se muestra a continuacion, se
presenta una divisibn mensual (con fecha) de las publicaciones que se
realizarian en el afio 2019, el contenido que se difundira, el tipo de

contenido y su respectivo formato.
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El cuarto objetivo de investigacion es: Establecer las pautas a seguir
para llevar a cabo un plan de captacion de recursos y apoyo (Fundraising)
en “El Fortin”.

Para ello, se tiene en cuenta que las acciones de participacion
colectiva en la fan page como invitar a los usuarios a unirse en colectas o
maratones solidarias a cambio de fondos monetarios y apoyo en el fomento
de politicas publicas y sociales en Tartagal en principio y paulatinamente,
extender estas actividades al Departamento San Martin y luego, a otros

lugares de la Provincia de Salta para darle continuidad.

Lo importante de esta propuesta es que las acciones deben ser
sometidas a un cronograma que se publique en la fan page y se repliquen
diariamente por la mafiana y por la noche para lograr repeticion y anclaje
del mensaje emitido y que los publicos puedan verlo al iniciar el dia o al

finalizarlo.

El quinto objetivo especifico de la presente investigacion es:
Determinar las acciones de Community Management que la fundacion

requiere para alcanzar la aceptacion y vinculacion con su publico.

Para eso, resulta necesario primero exponer el organigrama de “El
Fortin” para poder situar la figura del Community Manager en el Area de

Relaciones Publicas de esta fundacion.
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PRESIDENTE

COMISION
DIRECTIVA

DIRECTORA
EJECUTIVA

COORDINADOR Centro CONIN
Alcoba

Area Area de RRPP

administrativa

Area nutricion Area Social
y estimulacion

Area finanzas

Lic. En
Nutricion

Secretaria Lic. En Adm. de
ejecutiva empresas

El presidente es la méxima autoridad de la fundacion, luego tenemos
a la comision directiva, el grupo de personas responsables en esta
organizacion social. Por ultimo, la directora ejecutiva que supervisa todas

las operaciones de la fundacion.

Posteriormente a los puestos jerarquicos, estan las éareas; la
fundacién presenta cinco areas diferenciadas y en cada una de ellas un

profesional responsable a cargo.

Las acciones que la fundacion requiere del Community Management
para alcanzar la aceptacion y vinculaciéon con su publico son la conjuncién
de todas las herramientas y recursos que se pueden utilizar para potenciar
los productos, servicios y todos aquellos elementos de las empresas,

teniendo presente:

Herramientas y recursos como redes sociales, gestion de contenidos,
influencers, inbound marketing... Las relaciones publicas 2.0 buscan
establecer un dialogo con los usuarios, posibles clientes, y la comunidad

en general para obtener retroalimentacion.
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Cuando se hace una buena gestién de relaciones publicas 2.0 se

obtienen como resultados una mejor reputacioén, credibilidad y confianza

por parte de los posibles clientes (Red SUMA, s/f, p. 12).

El sexto y ultimo objetivo es: Identificar los elementos comunicativos

de Facebook que refuerzan la identidad de la fundacion para lograr la

diferenciacion.

A continuacion, se presentan una serie de publicaciones en la fan
page de Facebook. Algunas de ellas son las mas importantes de cada mes
y sus objetivos son variados: adquirir una postura de visibilizacién de
procesos Yy actividades llevadas a cabo por la fundacién, fidelizar
voluntarios y colaboradores, informar sobre tematicas especificas, brindar

datos sobre colaboraciones e informacion de la fundacion y con ello,

alcanzar el reconocimiento.

facebook

= b

£ FoRrtUn

ot Tegusta~ 3, Siguiendo » 3 Recomendar

Fundacidn el Fortin Inicio

Fundacion el
Fortin

@fundacionelfortin
Inicio

Informacidn

Fotos

Eventas

Videos
Publicaciones
Comunidad

Opiniones

INFORMACION

DONDE ESTAMOS

Adolfo Ghemes N° 36
Ciudad de Salta

o ~! @fundacionelfortin

3873426176 o 3874408007

HORARIO
Lunes a viernes de 08:00 - 16:00
INFORMACION DEL NEGOCIO

Informacidn del negocio

Estacionamiento Estacionamiento: calle

Lanzamiento el 02 de mayo 2012

MAS INFORMACION

Descripcién
La fundacién El Fartin s una iniciativa solidaria euye
principal objetivo es trabajar a favor de la salud, la
educacion y el desarrollo humano de las comun
dades mas vulnerables del norte de Salta.

Come llegar

Enviar mensaje

esiano ,DL}L‘mr A. Gliemes 36
¥ 3 min en automal - casa

.i‘-n:'r=r.0

HISTORIA

NUESTROS OBJETIVOS

Instalar en la comunidad local a la fundacidn como un
"_'r(_'"_'lll(_' SOCi0 comunitario como resultado de:
Favorecer el proceso de empoderamiento de los hab
tantes en las zonas rurales como sujetos de derecho en
relacidn a la salud.

Promaver y/o favorecer la formacidn de capital social,
participando en ciones comunitarias de gestidn
asociada, con actores locales y extra locales desde una
visidn corporativa.

VISION

Comunidad del Dpto. Gral San Martin integrada a la vida
ciudadana desde el rol activo, empoderada para trabajar
en forma participativa por la calidad de vida.

MISION

Generar espacios de empoderamiento de la ciudad local
en salud y emprendimientos locales, haciendo sinergia
&n acciones comunitarias rur-urbanas.

En primer lugar y lo que se muestra en esta foto es la eleccién de la
imagen que va a aparecer en cuanto se busque la fundacion en la red social

Facebook. Se hace énfasis en mantener la informacion actualizada y
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brindar los datos de la fundacion de manera que cualquier usuario pueda

acceder a ella.

Ademas, se detallan los horarios de atencién y al ser una

organizacion sin fines de lucro resulta oportuno compartir los objetivos de

la fundacidén para acercar la misma a sus publicos. El objetivo de esta

imagen es exponer la forma en que se debe colocar la informacién de forma

gue sea amigable para el usuario.

facebook

£ FoRTUA

Fundacion el
Fortin

@fundacionelfortin
Inicio

Informacion

Fotos

Eventos

Videos
Publicaciones
Comunidad

Opiniones

vk Tegusta N\ Siguiendo « P Recomendar

¢ Fundacion
> el Fortin

ELForln

Agradecemos a todos nuestros voluntarios y colaboradores que
nos acompanaron en 2018, sin ustedes nada hubiera sido posible

iIMUCHAS GRACIAS!

Me Gusta Comentrarios Compartir

CONIN ELFortin

Fundacion el Fortin Inicio

Organizacion

1.8 drirdrirk

Comunidad Ver todo

N

Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

A 6,724 personas les gusta esto
6.793 personas siguen esto

Debo Patino y 22 amigos mas indicaron que
es gusta esto o regisiraron una visita

PRS0

Informacién

v 9 ' =,
~Q
., Sede Legal Sede Legal: Adalfo Giemes N' 36
Giudad de Salta
(Salta - Argentina)
Como Negar

(03873) 426176 / (0387) 15 4408007

~) Normalmente responde en una hots

Enviar un mensaje
Organizacién

Abre a las 08:00
Cerrado ahora

Sugerir cambios

En dicha publicacion se puede identificar una publicacion de

agradecimiento a los voluntarios y colaboradores realizada junto con

“CONIN” se puede visualizar la manera en la que se busca captar la

atencién de los seguidores con una imagen y un breve mensaje para no

saturar con informacion.
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facebOOk Q Fundacion el Fortin Inicio
Sl
13 y j‘;‘ ¢ Fundacion Organizacion
> .
7 _ ) & Fortin 4.5 ik
4 Cerrado ahora
o .
EL ERT‘ I,T Nuestra mision es generar espacios de empoderamiento de la
ciudad en salud y emprendimientos sociales locales, haciendo siner- Comunidad Ver todo
gia en acciones comunitarias rur-urbanas. Les compartimos este
video: 2L Invita  tus amigos a Indicar que les gusta
Fundacion el esta pagina

Fortin ol A6.724 personas les gusta esio

@fundacionelfortin

N\ 6.793 personas siguen esto

AL Debo Patifio y 22 amigos mas indicaron que

lniCio les gusta esto o registraron una visita
Informacién P8BS0
Fotos Informacién Ver todo
Eventos
Videos 2 ol 19 [
Publicaciones i
Comunidad .. Sede Legal Sede Legal: Adolfo Giiemes N' 36
- Ciudad de Salta
ODIHIOI’\ES (Salta - Argentina)
Me Gusta Comentrarios Compartir Céma llegar
(03873) 426176 / (0387) 15 4408007
¢ > Fundacion ~) Normalmente responde en una hora
) el Fortin Enviar un mensaje
Fl Fomtin,
d | Organizacidn

Abre a las 08:.00

Agradecemos a todos nuestros voluntarios y colaboradores que....
Cerrado ahora

Sugerir cambios

En esta publicacion se utilizé otro tipo de formato para lograr
acercarse al publico y no saturar a los usuarios con el mismo tipo de
publicacion.

Este es un video de la fundacion que ya habian realizado. Con el
objetivo de acercar la misién de la misma a los seguidores de la fan page
se lo publico junto a un mensaje simple. Es de vital importancia rotar en los
formatos que se publica ya que para el usuario el mismo tipo de contenido

le resulta agotador.
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facebook Fundacion el Fortin  nicio
,‘ S o Togustav X\ Siguiendo v  §3 Recomendar - m
- A
€ %
"\ \ Y
-

¢ > Fundacioén Organizacion
8- g
el Fortin
F Fortls, 4 _th“*'.
o o . s
EL RRTM Les compartimos esta nota acerca de la lucha contra la desnutricion
infantil por el Dr. Albino infobae.com http://bit.ly/2FLQMkk Comunidad Ver todo
. AL Invita 3 tus amigos a indicar que les gusta
e Fundacion CONIN
Fundacion el e B e thors @ esta pagina
Fortin a2 vk A 6.724 personas ies gusta esto
@rundaci Iforti "Un nuevo desafio en la lucha contra fa desnutricion infantil” Por el Dr Sl S
@fundacionelfortin Albino para Infobae.com http://bit ly/2F LQMKK N 6.793 personas siguen esto
P AL Debo Patifio y 22 amigos mds ingicaron que
Inicio es Qusta esto O registraron una visita
Informacion *ea%0
Fotos Informacién Ver todo
Eventos
Videos pe o Qu L]
Publicaciones 9 &
Comunidad Sede Legal. Sede Legal: Adalfo Giiemes N' 36
Gudad de Salta
ini (Salta - Argentina)
Opiniones Céma legar
‘ i (03873) 426176 / (0367) 15 4408007

= = COM
INFOBAE.COM ~)  Normalmente responde en una hora

Un nuevo desafio en la lucha contra la desnutricion infantil " Enviar un mensaje
Por primera vez podemos trabajar a escala, debido a que el Gobiemo. ™ Organizacién
) : ©) Abre alas 08:00
Me Gusta Comentrarios Compartir Cerrado ahora

Sugerir cambios

En esta publicacién se comparte una nota desde la pagina de
Facebook de CONIN generando asi también otro formato en el momento

de publicar con el mismo objetivo de no agobiar al usuario.

La informacion que se comparte acompafa los intereses y objetivos
de la fundacién, en este caso con el formato de un link que deja ver una

imagen para que resulte mas atractivo.
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facebook Fundacion el Fortin  nicio
° A

&& “

\\' .

¢ > Fundacion Organizacion
% 2
el Fortin .g
0 Los invitamos a pasar por la pagina web y conocer los programas y
\h actividades de la fundacion! Sumate a colaborar! Comunidad Ver todo
www.fundacionelortin.org/nosotros

2L Invita a tus amigos a inGicar que les gusta
Fundacion el esta pagina
Fortin e A6.724 personas ies gusta esto

@fundacionelfortin 3\ 6.793 personas siguen esto

AL Debo Patifio y 22 amigos mas indicaron que

Inicio €S Qusta esio O registraron una visita
Informacién *60%0
Fotos Informacién Ver todo
Eventos
Videos 5t o o - Qs
Publicaciones -
Comunidad Sede Leqal Sede Legal: Adolfo Giemes N' 36
Ciudad de Salta

- (Salta - Argentina)

Opiniones Cémo Fegar

(03873) 426176 / (0387) 15 4408007

~) Normalmente responde en una hora
Enviar un mensaje

1 Organizacion

Me Gusta Comentrarios Compartir Abre a las 08.00

Cerrado ahora

Sugerir cambios

En la rotacion de contenidos y formatos que se busca lograr en el
calendario se invierten publicaciones con el objetivo de obtener también
visitas en otro de los medios digitales que tiene la fundacién, como lo es su
pagina web.

Lo importante de este tipo de publicaciones es que Facebook brinda
informacion acerca de los usuarios que ingresaron al link de la publicacién

y genera un dato estadistico para medir las redes sociales.
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facebook Fundacion el Fortin  Inicio
() :A

f %

13 \J v

%40

¢ > Fundacién Organizacion
3

dsie el Fortin ~mt b i

EL To Abriga a las familias de CONIN
Lh #CampanaAbrigos Comunidad

Envianos tus donaciones a Bolivia y Cornejo 4560, Tartagal, Salta.

Ver todo

Lunes a viernes de 8 a 16 hs. 24 Invita a tus amigos a incdicar que les gusta
Fundacioén el esta pagina
Fortin Para mas informacion comunicarse a los siguientes numeros: s AB724 personas les gusta esio
2 : : B 3873 /426176
@fundacionelfortin ) ) 3\ 6793 personas siguen esio

4L Debo Patino y 22 amigos mas indicaron que

|n|(10 es 945(3 510 o regisiraron una visita
Informacion 28OS0
Fotos Informacién Ver todo
Eventos
Videos % e S

Ayuda a una familia con:
Publicaciones g

Comunidad MANTAS \/ " | 9

Sede Legal Sede Legal: Adolfo Giemes N' 36
FRAZADAS v/
2 (Salta - Argentina)
Opiniones o7 . Céma legar
CAMPERAS v
(03873) 426176 / (0387) 15 4408007
ZAPATILLAS v/ Bl || © vormatnerse esponte en wahon

Enviar un mensaje

] Organizacién

Abre a las 08:00
Cerrado ahora

Me Gusta Comentrarios Compartir

Sugerir cambios

En las campafas que va a llevar a cabo la fundacion es importante
utilizar este medio para obtener donaciones ya que es una forma de
conseguirlas y de brindar la informacién para que los seguidores puedan

colaborar y lograr la captacion de recursos y apoyo (Fundraising).

Ademds, es un soporte gratuito donde se puede coordinar la
busqueda de donaciones en casos de personas que no pueden acercarla
a las direcciones brindadas.
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facebook

YA
& @
\‘., - v

ELFORTUA

Fundacion el
Fortin

@fundacionelfortin
Inicio

Informacion

Fotos

Eventos

Videos
Publicaciones
Comunidad

Opiniones

b Tegusta v N\ Siguiendo v 3 Recomendar

¢ Fundacién
4 el Fortin

Fl Foarls,

“Sigamos alimentando la felicidad juntos”

No es una donacion mas,son cientos de nifos desnutridos menos.

. ¢Vas a ser parte?

€
w» 4 Fundacion El Fortin

Elrt;nb\ Cuit 30-71427393-7

Centro CONIN ALCOBA

CONIN Ruta 86km. 27 - Tartagal

Sede Operativa
Bolivia y Cornejo - 4560
Tartagal - Salta

Contactanos:
info@fundacionelfortin.org
www.fundacionelfortin.org

+54 3873 426176

Me Gusta Comentrarios Compartir

Fundacion el Fortin

Inicio

Organizacion

26

dririrkek

Comunidad Ver todo

Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

A 6.724 personas les gusta esto

6.793 personas siguen esto

AL Debo Patifio y 22 amigos mas indicaron que
les gusta esto o registraron una visita
Informacién Ve todo
9 o ¢ .
9 e
o, Sede Legal Sede Legal Adolfo Giiemes N' 36
CGiudad de Sala
(Salta - Argentina)
Como Negar

(03873) 426176 / (0387) 15 4408007

~) Notmalmente responde en una hora

Enviar un mensaje

| Organizacion

Abre a las 08.00
Cerrado ahora

Sugerir cambios

Como se expuso anteriormente, es una organizacion sin fines de

lucro y se sustenta de las donaciones de sus contribuyentes; por ello, sin

saturar la fan page con este tipo de publicaciones, se debe publicar

peribdicamente la informacion necesaria para que este a disposicién de

todo aquel que quiera realizar una donacion los datos de cuentas corrientes

y direccién.
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facebook

2y Fundacion Organizacion
E el Fortin 1.8 Arrdedd
Ha actualizado su foto de perfil.

Comunidad ‘er todo

AL Invita a tus amigos 3 indicar que les gusta
esta pagina

Fundacion el
Fortin

ke  AG.724 personas les gusta esto
@fundacionelfortin \ 6.793 personas siguen esto

2L Debo Patifio y 22 amigos mds indicaron que

Inicio les gusta esto o registraron una visita

Informacién *€060

Fotos Informacién er 1000

Eventos

Videos = Q L

Publicaciones y:

Comunidad Sede Legal: Sede Legal: Adolfo Giemes N° 36
Ciudad de Salta

Opiniones (Saita - Argenting)

Como llegar

(03873) 426176 / (0387) 15 4408007

~) Normalmente responde en una hora
Enviar un mensaje

Orga cidn

Abre a las 08:00
Cerrado ahora

4
Me Gusta Comentrarios Compartir

Sugerir cambios

Esta imagen determina su objetivo al tener en cuenta que la
actualizacion continua de la pagina resulta imprescindible ya que el mismo

contenido rutinariamente resulta aburrido para los seguidores y usuarios.

Las redes sociales estan en continuo cambio y siempre agregan
herramientas por ello, se debe mantener las paginas actualizadas y al

profesional en continua capacitacion.
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Sugerir cambios

Dicha publicacion fue elegida para mostrar como se debe publicar
en una fecha especial como es la del dia del nifio, con una frase que motive
a colaborar con juguetes y persuada a los usuarios a brindar su ayuda. Este
tipo de fechas se tiene en cuenta cuando se establece el calendario

basandose en las tematicas de la organizacion.
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Como es necesario compartir la informacion para realizar
donaciones también se busca acercar a la mente del usuario como la
fundacion trabaja con los recursos que las personas brindan, es por ello
que en el calendario hay rotacion al momento de compartir fotos de las
actividades, pero es importante realizarlas ya que es nuestro vehiculo a la
hora de generar este contacto con los seguidores y poner en una vitrina la
mision de la organizacion.
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Como la fundacién trabaja paralelamente con el apoyo de la

fundacion CONIN y el fin de la misma es contribuir a la sociedad en

cualquier parte del pais en esta publicacion se brinda la informacién sobre

otros centros donde se brinda ayuda y sustento a madres y nifios.

El formato de la publicacion es un enlace o link que redireccion al

usuario para que encuentre su localidad y la direccién del centro en la

misma.
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Como se dijo anteriormente, en la calendarizacion se deben tener en
cuenta fechas especiales y como motivo de navidad se realiza una
publicacion especial con los agradecimientos a las personas que colaboran
ya que el objetivo de la red social no solo es captar fondos sino fidelizar a
los antiguos donantes para que el plan de captacién de recursos y apoyo
(Fundraising) en “El Fortin” sea eficiente y que se muestra como propuesta

de esta investigacion.

Conclusiones parciales:

Se determiné que no hay una solucion correcta para toda institucion,
negocio o empresa. Cada uno debe elegir sus redes y el plan de
comunicacion a llevar a cabo en funcién de sus objetivos, producto, cliente,

publico o mercado.

Hay que tener en cuenta que estar en todas las redes sociales no
significa crear una buena estrategia de medios (Community managment)

para lograr sus objetivos especificos.

No se descarta el uso de la red social Instagram en un futuro, porque
se puede observar el alcance de la misma y que esta en crecimiento
constante, ademas de que también es sencillo alcanzar resultados
utilizdndola como herramienta de marketing, pero en esta propuesta nos
inclinamos por la pagina de Facebook sobre todo por el publico objetivo al

cual apuntaba la fundacion.

Por dltimo, se afirma que la validacion de la herramienta elegida fue
en base a las encuestas, los datos que arrojaron las mismas y la entrevista
realizada a la directora de la fundacion donde interpretamos el horizonte
gue deseaba alcanzar en cuanto a notoriedad de la institucion. Todo esto
traducido en objetivos dio como resultado la propuesta que se plantea en

este trabajo.
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Propuesta:

Plan de Community
Management para reforzar la
identidad institucional en la
busqueda del reconocimiento y

el apoyo.

“El amigo es otro yo. Sin amistad el hombre

no puede ser feliz.”

Aristoteles (384 AC-322 AC)
Filosofo griego.
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CRONOGRAMA DE DIFUSION DE ACTIVIDADES MES A MES

En cuanto al tipo de contenido, por cada publicacion se distingue

entre cinco tipos de contenidos bésicos para diferenciar cual es el objetivo

de comunicacion y la razon de ser de cada publicacion, entre ellos:

Informativo: Tiene como objetivo compartir contenido de interés para

informar sobre cierta tematica

Promocional: Este tipo de contenido esta4 orientado a destacar

actividades y promocionar las acciones que lleva a cabo la fundacion

De valor agregado: Este contenido es el que genera valor a la red
social ya que responde a los seguidores, da soluciones y genera

dialogo

Motivacional: Por medio de campafias creativas busca conectar con

la audiencia fidelizando o motivando a realizar una accioén

Educativo: Tiene como misién orientar de manera didactica con

video, animaciones o infografias sobre una temética especifica.

Por formato se utilizaron diferentes tipos con el fin de que las

publicaciones que se realizan cada dos o tres dias no sean similares,

teniendo una fuerte presencia en la red, pero protegiendo que estas sean

de calidad orientado al publico objetivo, con contenido para los usuarios y

no irrelevantes. Estas publicaciones pueden ser: Fotos, foto acompafado

por texto, infografia, video, enlace o link.
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PUBLICACION

Agradecimiento a voluntarios

colaboradores

TIPO DE
CONTENIDO

Publicacion de video institucional

Informacion mensual sobre programas

Promocional

FORMATO

Foto y Texto

Link- enlace

Foto y Texto

Actualizacion del perfil

Promocional

Foto

Invitacién a colaborar con la fundacién Infografia
Articulo informativo de desnutricion infantil | Educativo Foto y Texto
Publicacion de fotos tomadas en los

programas. Promocional Foto y Texto
Noticia con contenido de interés Educativo Link

Boletin informativo mensual de actividades

Resumen de la misién de la fundacion

Promocional

Camparna colecta de utiles escolares 2019

Invitacién a ser voluntario de la fundacion

Articulo informativo lactancia materna

Educativo

Foto y Texto

Video

Video

Foto y Texto

Enlace

Delfina Racchi
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Promocién de actividades y programas Promocional Foto y Texto

Revisién y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto

Difusion de actividades realizadas en el mes | Promocional Foto y Texto

Contenido multimedia sobre la fundacion Promocional Foto y Texto

Colecta Programa de Asistencia Alimentaria Texto

Articulo informativo nutricién primeros afios | Educativo Texto

Difusion de mensajes clave de la fundacion | Promocional Foto y Texto

Agradecimiento a voluntarios y

colaboradores Foto y Texto

Nota lucha contra la desnutricion infantil Educativo Enlace

Difusion de contenido estimulacion temprana | Educativo Enlace

Noticia con contenido de interés Educativo Texto

Revisioén e interaccién con los publicos De valor agregado | Texto

Promocién de actividades y programas Promocional Foto y Texto
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Revisién y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Publicacion de los objetivos de la fundacion | Promocional Foto y Texto
Nota informativa sobre centros CONIN Educativo Enlace
Material multimedia de los programas Foto y Texto
Invitacién a colaborar con la fundacién Infografia
Informacion programa politicas publicas Promocional Texto
Articulo informativo madres embarazadas Educativo Enlace

Resumen mensual de actividades

Agradecimiento a voluntarios y
colaboradores

Foto y Texto

Foto y Texto

Compartir la vision de la fundacién Promocional Foto y Texto
Contenido multimedia sobre prevencion Educativo Foto y Texto
Difusion de informacion sobre programa

(madres) Foto y Texto
Revision y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Invitacién a ser voluntario de la fundacién Infografia
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Busqueda de voluntarios y colaboradores Foto y Texto
Publicacion de fotos tomadas en los talleres Foto y Texto
Lanzamiento de campafia colecta invierno Video

Grilla de actividades del mes de junio Foto y Texto
Difusién de contenido sobre la colecta

invierno Foto
Articulo informativo sobre prevencién Educativo Enlace
Promocion de actividades y programas Foto y Texto
Invitacién a colaborar con la fundacién Infografia
Noticia con contenido de interés Educativo Enlace
Publicacion de fotos mensual Foto y Texto
Revision y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Actualizacion del perfil (mitad de afio) Foto
Difusion de contenido sobre la colecta

invierno Video
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Noticia con contenido de interés Educativo Enlace
Agradecimiento a voluntarios y

colaboradores Foto y Texto
Boletin informativo mensual de actividades Foto y Texto
Promocion de actividades y programas Promocional Foto y Texto
Revision y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Blsqueda de voluntarios y colaboradores Foto y Texto
Publicacion de fotos mensual Promocional Foto y Texto
Colecta mes del nifio Video

Grilla de actividades del mes de agosto

Foto y Texto

Promocion de actividades y programas Promocional Foto y Texto

Contenido multimedia sobre la fundacion Promocional Video

Publicacion de fotos tomadas en los talleres | Promocional Foto

Nota 5 pasos para combatir la desnutricion | Educativo Texto

Invitacién a colaborar con la fundacién Infografia
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Obijetivos de la fundacion Promocional Foto y Texto
Revisién y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Promocién de actividades y programas Promocional Foto y Texto
Publicacion de fotos tomadas en los talleres | Promocional Foto

Boletin informativo mensual de actividades Foto y Texto
Articulo informativo lactancia materna Educativo Texto
Colecta Programa de Asistencia Alimentaria Video
Agradecimiento a voluntarios y

colaboradores Foto y Texto
Invitacion a ser voluntario de la fundacion Infografia
Revision y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Publicacion de fotos mensual Promocional Foto y Texto
Grilla de actividades del mes de octubre Foto y Texto
Articulo informativo plan "acompafiamiento" Texto
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Noticia con contenido de interés Enlace
Difusién campafa mochilas solidarias Video
Publicacion de fotos mensual Foto y Texto
Nota informativa sobre centros CONIN Educativo Enlace
Busqueda de voluntarios y colaboradores Foto y Texto
Invitacion a colaborar con la fundacion Infografia
Informacion programa politicas publicas Foto y Texto
Revision y respuesta a mensajes De valor agregado | Texto
Material multimedia de los programas Foto y Texto
Boletin informativo mensual de actividades Foto y Texto
Invitacién a colaborar con la fundacién Foto y Texto
Contenido multimedia sobre la fundacion Foto y Texto
Publicacion de fotos tomadas en los talleres Foto
Invitacién a ser voluntario de la fundacién Infografia
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Articulo informativo lactancia materna Educativo Enlace
Revision e interaccion con los publicos De valor agregado | Texto

Nota sobre escuelas rurales Educativo Texto
Lanzamiento de campafia colecta navidad Video
Difusion de mensajes clave de la fundacion | Promocional Texto
Publicacion de fotos tomadas en los talleres | Promocional Foto

Noticia con contenido de interés Educativo Texto
Articulo informativo de desnutricion infantil | Educativo Link
Invitacion a colaborar con la fundacion Infografia
Agradecimiento a voluntarios

colaboradores Foto y Texto
Revision e interaccién con los publicos De valor agregado | Texto
Contenido multimedia sobre las fiestas Promocional Foto y Texto
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Conclusiones finales

Esta investigacion trat6 la tematica de: “El Community Management
como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”
de Tartagal, Salta. Afio 2018”, tendiendo presente como subtema a la
elaboraciéon de un “Plan de Community Management para reforzar la

identidad institucional en la basqueda del reconocimiento y el apoyo”.

Desde lo personal, el trabajo elaborado en la fundacion se convierte
en una experiencia positiva dado que el poder ser parte de una institucién
que centra su propuesta en el &mbito social, permite crear un punto de vista

critico y real de los hechos.

Gran parte de las experiencias vividas al interior de la fundacién son
aspectos a tener en cuenta en el aspecto profesional. Sin lugar a dudas, el
desarrollo de este tipo de propuestas comunitarias permite crear vinculos
con publicos que, en muchas ocasiones, el estudiante desconoce y los

cuales permiten enriquecer el grado de accion del comunicador.

Es importante que los directivos tengan la capacidad de tomar
decisiones y continlen actualizando los procesos en la fundacion
enfocados en los continuos cambios del mercado y el uso de nuevos

procesos tecnoldgicos.

En base a esta tematica, se diagramaron seis ideas que fueron
desarrolladas con propuestas concretas de Relaciones Publicas como
objetivos especificos de este estudio, siendo el primer de ellos: identificar

los publicos objetivos de la fundacion.

Lo expresado se llevo a cabo con el propésito de lograr la
diferenciacion de las audiencias para las que se deben realizar estrategias

diferenciadas.

En segundo lugar, esta el objetivo de definir los objetivos
estratégicos de comunicacién de una fan page de Facebook que apunten

al reconocimiento de la fundacién en redes sociales.
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En base a la entrevista realizada a los directivos de la fundacion, se
logro establecer los objetivos de comunicacion que ellos requieren en la fan
page para vincular a la fundacibn con su comunidad y lograr el
reconocimiento y apoyo, organizando los contenidos de las publicaciones
de Facebook en una tabla que plantea un cronograma mes a mes con fecha

de posteo, mensaje, formato y tipo de informacion que se brinda.

En tercer lugar, se planted el objetivo de establecer un plan de
distribucion de contenido de interés mediante un cronograma de frecuencia

de publicaciones que permita la interactividad con los usuarios de la fan
page.

El mencionado plan de distribucion de contenido de interés se disefio
de manera conjunta a la resolucion del objetivo de investigacion planteado
en segundo lugar con una serie de pardmetros con respecto a la frecuencia
y el formato de las publicaciones con los que se apuntaba a la dinadmica de

la fan page para que no sature al usuario de informacion.

En cuarto lugar, esté el objetivo de establecer las pautas a seguir
para llevar a cabo un plan de captacion de recursos y apoyo (Fundraising)
en “El Fortin”.

Para eso, el plan mencionado debe pensarse en base a acciones de
comunién que fomenten el encuentro de los publicos de la fundacion en
iniciativas vinculadas al deporte y la solidaridad (colectas y maratones) que

tengan continuidad y sean publicadas en la fan page con periodicidad.

En quinto lugar, se encuentra el objetivo de determinar las acciones
de Community Management que la fundacion requiere para alcanzar la

aceptacion y vinculacién con su publico.

Para lograr este objetivo, se expresé primeramente el lugar que
ocuparia el Community Management en el organigrama de la fundacion

para luego, establecer las acciones que debe ejecutar esa persona.

Por ultimo, se encuentra el objetivo de identificar los elementos
comunicativos de Facebook que refuerzan la identidad de la fundacion para

lograr la diferenciacion.

Delfina Racchi Afo 2019.



El Community Management como pilar para el reconocimiento institucional de la Fundacion “El Fortin”.

En este objetivo se definié el mensaje a brindar a los usuarios, el
nombre, la mision de la fundacion, las imagenes a usar (logotipo) foto de
portada, quienes son y que hacen, ademas de la informacion sobre donde
encontrarla, como comunicarse con ellos y los datos para recibir

donaciones o apuntarse como voluntario.

Ademas, se cre0 un video de presentacion para llamar la atencion
de nuestros publicos objetivos brindando informacion de forma entretenida
acercandoles el equipo de trabajo y las actividades que se realizan en la

fundacion.

Al trabajar con familias y nifios se puso especial atenciéon en el
detalle de las fotos que contenian su cara pidiéndole a las madres que
presten este consentimiento. Se crearon albumes de fotos en las
publicaciones programadas por semana para compartir este tipo de
contenido con los archivos que la fundacién compartia mediante Dropbox.

Se puso énfasis en un sistema de respuesta a las consultas de los
usuarios para elevar el indice de respuesta y generar asi, interaccién con

los publicos.

Es asi, que lo planteado fue abordado para llegar a la comprobacion

Fee L)

de la hipétesis de trabajo que dice: “Las redes sociales de “El Fortin” deben
gestionarse desde el Community Management para reforzar la identidad

institucional y obtener reconocimiento y apoyo (Fundraising).”

Se comprueba dicha hipotesis porque el trabajo social que realiza la
Fundacion con jovenes provenientes de lugares vulnerables de la ciudad
de Tartagal es un modelo para toda comunidad que debe ser comunicado
en redes sociales con bases profesionales desde el Community
Management, a fin de que el trabajo desarrollado por la fundacion resulte
eficiente al identificar los elementos comunicativos de Facebook que
refuerzan la identidad de “El Fortin” para lograr la diferenciacion y el apoyo

de los demas (Fundraising).
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Se destaca la importancia de las nuevas tecnologias de la
comunicaciéon como lo son las redes sociales y su uso estratégico para el
logro de metas de las organizaciones, ya que cuando se aplican como
estrategia y estan acompafiadas con las herramientas indicadas, arrojan
resultados positivos para las instituciones.

En esta clase de organizaciones, la fan page como herramienta de
divulgacion de la informacién, se considera una importante estrategia
comunicativa, debido a su alcance y practicidad para alcanzar la aceptacion

y vinculacion con su publico.

Asimismo, el problema de investigacion dice: ¢Cuales son las
opciones que las redes sociales le dan a “El Fortin” para reforzar la
identidad institucional y obtener reconocimiento y apoyo (Fundraising)? La

respuesta a dicho interrogante se basa en los siguientes aspectos:

e Calendarizacion de publicaciones semanales con el objetivo de

obtener la interaccion.

e Acciones de interaccibn con los usuarios como la respuesta a
opiniones, criticas y mensajes privados de forma rapida como una
manera de cuidar el compromiso, generar participacion y crear

relaciones duraderas.

¢ Visibilidad de la organizacion y sus actividades acercando al publico

fotos y videos de la fundacion.

e El analisis de los horarios de publicaciones teniendo en cuenta las
estadisticas de Facebook en las cuales las publicaciones tuvieron

mayor interaccion.

e Publicaciones patrocinadas para que llegue a mas personas y la

publicacién tenga mayor repercusion.

Se entiende entonces, que el constante uso de las redes sociales
cambio la manera en que todas las personas se comunican y comparten la

informacion.
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Las redes sociales han redisefiado el modelo en el que los humanos
se comunican porgque son una plataforma para consolidar relaciones, tanto

personales como profesionales, lo que se conoce como Management 2.0.

Este tipo de herramientas son un eficiente medio de comunicacion,
de relacion y conversacion, con una gran capacidad de repartir informacion,
propagar mensajes y conocer rapidamente lo que opinan las personas y

empresas a las que se desea llegar.

Cabe destacar, que se logr6 integrar la presente propuesta de
investigacion dentro del ambiente de la fundacién, a partir de procesos que

involucraron a miembros, jévenes y poblacion externa.

La actitud mostrada por los participantes en las diferentes reuniones
realizadas, evidenci6é interés en la propuesta, las charlas y espacios

grupales sirvieron para que entendieran la importancia del uso de la fan
page

Es importante mencionar, que mediante la recoleccion de la
informacion obtenida y la aplicacién de conocimientos técnicos en cuanto a
creacion de redes sociales, se pudo llevar a cabo la creacién de la fan page
expuesta en el desarrollo del Ultimo objetivo de investigacion como una
herramienta tecnologica que exponga el proceder institucional y permita

vinculacién con los publicos.

El principal reto de las Relaciones Publicas esta en empezar a llevar
el concepto de comunicacion a su maxima expresion, utilizando aquellos
canales que ofrece Internet y los medios sociales logrando que el usuario

no sélo sea observador sino que también, participe y se involucre.

La propuesta deja en claro como el uso estratégico de las nuevas
tecnologias puede ser soporte de organizaciones e instituciones y de qué
manera (administradas correctamente) permiten lograr los objetivos del
profesional en Relaciones Publicas que debe actualizarse constantemente

en estas nuevas tecnologias de comunicacion.
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Para cerrar, se presenta la propuesta de trabajo sobre el Plan de
Community Management para reforzar la identidad institucional en la
basqueda del reconocimiento y el apoyo que resulta de todo el abordaje
planteado dirigido a la fundacion “El Fortin® de Tartagal, que se logro

gracias a la investigacién de doce meses desde el 2018 al 2019.

Delfina Racchi.
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Anexos

Anexo 1: Nota de Autorizacion

Tartagal, -- de ----- 2018.
Sra. Graciela Lena
Fundacién “El Fortin”
Ciudad de Tartagal

S / D

Por medio de la presente, me dirijo a Ud., a fin de
solicitarle autorizacion para desarrollar mi Trabajo Final de Graduacion para
la titulacion en la carrera de Licenciatura en Relaciones Publicas e
Institucionales de la Facultad de Economia y Administracion de la Universidad

Catoélica de Salta.

El tema a desarrollar se basa en elaborar una fan page
de Facebook para “El Fortin” de Tartagal a través de un plan de Community
Management para reforzar la identidad institucional en la busqueda del
reconocimiento y el apoyo, por lo cual, me resulta necesaria informacién con

respecto al trabajo desarrollado en la fundacién y acceso a sus voluntarios.

A la espera de una respuesta favorable a la presente
solicitud, la saludo atentamente,

Delfina Racchi

D.N.l. 36.170.443
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Anexo 2: Transcripcion de la entrevista

1. ¢Como surgio la fundacion “El Fortin™? ;De donde surge la idea de la
fundacion para trabajar con la salud, la educacion y el desarrollo de las

comunidades rurales?
2. ¢Desde cuando se dedica la fundacion a estas tematicas?

3. Como se puede ver, la fundacion crecié mucho, ¢cémo logroé llegar a

ser lo que es actualmente?

En realidad, nace como una iniciativa de una empresa agropecuaria
que trabaja en el norte de la provincia de Salta que se llama Desdelsur. La
empresa cuando lleg6 a la ciudad a la zona de Tartagal en los afios 90
empez6 a trabajar mucho con las empresas rurales que estaban ubicadas
en las comunidades que habia en las inmediaciones de la finca y con quien
mas se trabaja fue con la escuela rural, con la direccion de las escuela
tratando de colaborar en temas de infraestructura, mejorando los caminos,
acercando agua y se armé un programa de ayuda alimentaria al comedor
para que el comedor pudiera tener un ingreso que en esa época era

equivalente a lo que recibia la escuela de la provincia.

Eso le sirvid a la escuela para darle una mejor alimentacion a los
chicos porque nosotros creiamos que era un tema que podia tener bastante
importancia, pero nos dimos cuenta después, de que cuando los chicos
ingresaban a la escuela ya era tarde porque los chicos venian con
problemas de alimentacion desde que nacian; entonces, ahi fuimos a

conocer a la fundacion Conin.

Fuimos a Mendoza, lo conocimos a Albino y nos dimos cuenta que
teniamos que trabajar desde que el nifio nacia hasta los cinco afios y para
eso para poder trabajar con la Formula Conin habia que crear una ONG
una organizacidon que pudiera tener el equipo técnico que pudiera

capacitarse y armar toda la l6gica de un Centro Conin.

Asi nace la fundacion, nosotros empezamos a tramitar en el afio
2011 y en el 2012 nos dieron la personeria y dos afios después recién, en

el 2014, nos dieron la licencia para utilizar el nombre Conin.
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La fundacién comienza en el 2012, en el 2014 tiene la franquicia
Conin y, desde esa época, somos el Centro Conin alcoba que esta

gerenciado por la fundacién “El Fortin”.

4. ¢Cuales son las actividades principales que la fundacion realiza y que

impactan en la calidad de vida de estas comunidades?

La actividad principal es el funcionamiento del Centro Conin que
trabaja en un centro que esta en un area rural donde vienen las mamas y
los nifiitos de comunidades indigenas sobre todo Wichis y nosotros vamos
también a la comunidad, 6sea una vez vienen ellos y otra vez vamos
nosotros; de ese modo, se puede ver de qué forma se van implementando

a la comunidad las recomendaciones.

La fundacién, el Centro Conin, tiene como objetivo el trabajo con la
salud alimentaria del nifio porque se considera estratégica para el
desarrollo neurolégico y el empoderamiento de la mama porque en tanto y
en cuanto la mama se siente mejor con ella misma mejora su relacién con
el nifio y por otro lado aprende algunas cuestiones que son importantes
para la salud del nifio.

5. Atendiendo a los requisitos necesarios para atenderse en la fundacion,
¢,coémo se entera la gente de los mismos? ¢, Por qué medios se transmite

la informacién a los usuarios?

En realidad, hasta ahora todo ha sido porgue nosotros fuimos a la
comunidad, hablamos con las autoridades, les dijimos lo que ibamos a
hacer.

Hicimos un relevamiento de lo que era la situacion; cuantos nifos,
cuantas madres y, por eso, se enteraron y hoy por hoy en las comunidades

en donde estamos trabajando nos ven, nos conocen.

6. ¢Como les hace conocer las actividades de la fundacién a los

contribuyentes?

Ahi tenemos poco nivel de comunicacion tenemos alguna actividad

de los voluntarios que tenemos en Tartagal que van a las escuelas y le
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cuentan boca a boca lo que hacemos; le hablan de la importancia de la
alimentacion adecuada cuando el nifio esta en esa etapa y generalmente

se piden donaciones.

Por otro lado, desde la empresa, la empresa es fundadora de “El

Fortin” y es la principal benefactora es la que le hace el aporte mas

importante de dinero.

La empresa tiene montado un sistema por el cual ha comunicado a
todos sus vinculados que tiene un sistema por el cual recibe donaciones en
San Isidro, Buenos Aires y se envian periédicamente al norte, se realiza

boca a boca, por mail, por amigos.

7. ¢Como considera Ud. a la notoriedad publica de la fundacion acerca de

la labor social de estos ultimos afos?

Notoriedad muy mala, muy poco desarrollada o sea en realidad nos
conocen los que trabajan os amigos de los que trabajan. Incluso la gente
de Tartagal no nos conoce mucho solo conocen las entidades que nos han
reconocido para brindarnos algun tipo de apoyo econdémico como el
Ministerio de Primera Infancia de Salta y el de Desarrollo Social de la
Nacion; a ellos le hemos enviado informacion, pero en realidad estamos
fijos ahi.

8. Considerando que las redes sociales son un medio para generar
notoriedad ¢,Cual es el objetivo de la generacion de notoriedad para la

fundaciéon?

Para mi tres cosas: primero, el tema de contribuyentes porque con
una pequefia ayuda uno puede lograr una recaudacion que Para lo que
hacemos nosotros es importante como un producto no perecedero, ropa no
es gran cosa, pero ayuda. A veces, también pedimos que donen su tiempo,
alguien que sabe tocar a guitarra que venga y cante un dia cuando estamos
con algun tipo de festejo, o convocar a alguien que ensefie eso también es

muy valioso.

Por otro lado, los voluntarios que se dedican a eso y no vienen una

ve cada tanto a dar una mano, sino que viene peridodicamente.
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Pero la otra es la notoriedad, del prestigio que te da ser una
organizacion que trabaja bien que es seria cumplidora, que lo que promete
lo hace que no vende espejos de colores, eso porque hay organizaciones,
por ejemplo, empresas petroleras de donde estamos nosotros, 0 un
supermercado multinacional de una empresa multinacional que tiene los

recursos para colaborar, pero no se anima a darselo a cualquiera.

Cuando vos tenés prestigio notoriedad buen nombre te visitan y les
cierra donan o encuentran un buen canal para materializar. Tienen los
fondos, pero no confian en los que estan de otro lado. Ademas, como en
campafnas de invierno que son tan importantes siempre sirve tener un

canal.

9. ¢Con qué frecuencia cree oportuno generar contenido de interés en las

redes sociales?

Si queremos notoriedad, creo que minimamente dos veces por
semana habria que dar a conocer las actividades que hacemos con la

fundacion.
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Anexo 3: Cuestionario de encuesta

Edad:
o 15-30
o (+)30
o (+)50

1. ¢ Conoce la fundacion “El Fortin” de la ciudad de Tartagal?
o Si
o NO
2. ;Le gustaria ...?
o Conocer las necesidades de la fundacion
o Tener informacién de las actividades que realiza
o Contribuir como voluntario
o Ninguna de las anteriores
3. ¢ Escuchd hablar por algin medio de comunicacion acerca de la fundacion?
o SIi
o NO
4. Si la respuesta a la pregunta anterior es afirmativa, ¢por qué medios?
o Bocaaboca
o Television, radio
o Red social
o Diario
5. ¢, Cudl es la red social que mas utiliza?
o Facebook
o Twitter

o Instagram

o Web
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o Ninguna
6. ¢ Cuanto tiempo aproximadamente pasa al dia en redes sociales?
o No més de 1 hora
o Masdelhora
o De2a4horas
o Mas de 4 horas
7. ¢ Qué tipos de contenidos le parece mas atractivo/amigable visualizar en redes?
o Fotoy Texto
o Unicamente Texto
o Enlace/ Link

o Video
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Anexo 4: Registro de Observacién pararevision de presencia de

fundaciones en Internet

Web Facebook Twitter Instagram

Greenpeace

Q.

GREENPEACE

Caritas

CARITAS

ARGENTINA

CONIN

Y

()

FUNDACION
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