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RESUMEN:

Uno de los factores més importantes en la actualidad para el marketing publicitario de una
institucion, son las redes sociales, como impulsador potencial de la imagen. Desde la revolucién
de internet, el manejo de la comunicacion tomé una nueva forma, creando nuevos espacios para
la interaccion del ser humano, con el fin de mejorar y revolucionar el modo de comunicacién e
intercambio de opiniones con un fin en comin. Las redes sociales rompen los esquemas y
paradigmas, acortando distancias, creando nuevos canales de comunicacion con un interés en
comun, compartir, interactuar e intercambiar ideas, gustos, conocer nuevas amistades, entre otros.
Las instituciones a través de este medio de comunicacion, han logrado proyectar su imagen e
incrementar la credibilidad entre sus seguidores, gracias a ello también han solidificado su
reputacion. La siguiente investigacion tiene un marco cuantitativo para el analisis de la
informacion y su organizacion, se empleo el uso de técnicas como la encuesta que favorecieron la
obtencion de la informacion de primera mano. Las estrategias de comunicacion a través de las
redes sociales que se proponen como resultado de este estudio, tienen el proposito de fortalecer la
imagen corporativa de la Alcaldia del municipio Carlos Arvelo Estado Carabobo, captar nuevos
seguidores e incrementar el nivel de aceptacion entre el publico, esto permitira el
posicionamiento de la institucion en todo el municipio



INTRODUCCION

“Una red social es un conjunto de individuos dentro de una estructura de relaciones. Esa
estructura es un soporte casi virtual, un tejido, un net que se origina entre los individuos
interrelacionados porque las redes son vinculos de amistad, de colaboracién o de otro tipo de
interés” (Fresno, 2015, p.22) Tomando en cuenta que las redes sociales son plataformas de
comunidades virtuales que proporcionan informacion e interconectan a las personas, su origen
proviene de la filosofia Web 2.0. Estos elementos de las redes sociales poseen diversas relaciones
que pueden ser de diferente indole entre ellas. “Las redes sociales han marcado un hito en materia
de difusion masiva, debido a su alcance, caracteristicas e impacto en la sociedad actual. Son
utilizadas tanto por individuos como por empresas, dado que permiten lograr una comunicacion
interactiva y dinamica” (Herrera, 2012, p.122). Actualmente las empresas e instituciones del
mundo utilizan las redes sociales como medio de comunicacién las cuales sirven para la
construccion de la imagen corporativa. Para la aplicacion de las redes se debe tener conocimiento

de su uso para que sea mas eficaz en las empresas e instituciones.

Este estudio propone afiadir valor e informacion sobre el conocimiento publico externo e
interno ante el uso de los medios de comunicacion virtual como son las redes sociales las cuales
de alguna manera contribuyen para la buena imagen corporativa de la Alcaldia del municipio
Carlos Arvelo Estado Carabobo. EIl desarrollo de la investigacion permitié estructurarla como

sigue:

En el Capitulo I se hace el planteamiento del problema, los objetivos vy la justificacion de la

investigacion.

En el Capitulo Il se describen los antecedentes y los conceptos generales del estudio

realizado.

En el Capitulo Il se desarrolla el marco metodoldgico, se define el propdsito, tipo de
investigacion, disefio, la poblacion y muestra asi como las técnicas de recoleccion de datos para

analizar los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos.
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En el Capitulo IV se presentan y analizan los resultados obtenidos en la investigacion.

En el Capitulo V se establecen las conclusiones y recomendaciones.

En el Capitulo VI se describe el plan de trabajo y por ultimo se sefialan las referencias

bibliograficas y anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Plan de Gestion Municipal 2013-2017 de la Alcaldia de Carlos Arvelo del Estado
Carabobo establece en su presentacidn que el municipio sufre una realidad cadtica ante la falta de
una gestion de gobierno bien planificada, signando carencias, y falta de oportunidades a los
pobladores de Carlos Arvelo.

En este sentido; este Plan de gestion tiene dentro de sus finalidades impulsar los grandes
Objetivos historicos establecidos en el Plan Socialista de la nacion 2013-2019 para coadyuvar al
desarrollo politico-socio-econémico del Municipio.

De acuerdo a lo arriba expresado, la Alcaldia es responsable de gerenciar todo lo relacionado
con la municipalidad y los ciudadanos con los que se hace necesario mantener una comunicacion
fluida, eficiente y eficaz a la vez mantenerlos informados de las actividades que realiza la

Alcaldia a demaés de brindar atencion al puablico en general.

La Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo del Estado Carabobo es una institucion que debe
conservar una estrecha relacion con su puablico externo e interno, pero carece de una Imagen
Corporativa que disefie y maneje la imagen institucional; muestra una situacion estructural y
organizativa que impide brindar respuestas a las solicitudes generando improvisaciones en la

organizacion de actividades.

Cuenta con la Direccion de Informacion donde se realizan labores de Relaciones Pablicas e
Imagen Corporativa, protocolo, prensa, marketing, Publicidad e instalacién de equipos de sonido,
ademas de otras actividades en las que se evidencian las limitaciones del personal, improvisando

en la realizacion de tareas causando respuestas desacertadas en la ejecucion de las mismas.
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En consecuencia, la planificacion del trabajo se dificulta y el desempefio de los empleados no

es el esperado, lo que incide en la Imagen de la Alcaldia.

La inexperiencia en el manejo y uso de las redes por parte de este personal no permite que la
Imagen Corporativa de la Alcaldia se posicione su publico interno y externo ni que haya apoyo
técnico y organizativo que proyecte la imagen corporativa de la institucion y su accién en la

comunidad.

Otra dificultad encontrada es el hecho de que la Direccion de Informacion aun trabaja con un
esquema tradicional que reprime el manejo de informacion mas expedita, asi como el intercambio

de ideas con otros municipios, estados y paises mediante el uso de internet.

Lo antes sefialado, hace que el pablico no se sienta identificado con la institucion por lo que
se requiere el Uso de las redes sociales para la Construccion de la Imagen Corporativa de la

Alcaldia de Carlos Arvelo.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Considerar el uso de las redes sociales como herramienta para mejorar la imagen corporativa

de la alcaldia del Municipio Carlos Arvelo Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

o Identificar la percepcion que tiene el publico interno y externo sobre el nivel de
conocimiento del uso de las redes sociales e imagen corporativa de la Alcaldia del
Municipio Carlos Arvelo

o Elaborar un plan para implementar el uso de las redes sociales

o Evaluar los resultados de la construccion de la imagen corporativa

11



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion pretende proyectar la imagen corporativa de la Alcaldia del Municipio
Carlos Arvelo a través del uso de las redes sociales para dar a conocer el plan de trabajo y
ejecucion de las actividades que dan respuesta a las demandas tanto del publico interno como
externo.

El uso de las redes sociales contribuird al mejoramiento comunicacional con otras
instituciones, fortalecera la identidad y le dard una proyeccion positiva a la Alcaldia, ademas de
mejorar el marketing publicitario junto al crecimiento de la comunicacion con las comunidades
transmitiendo de manera casi inmediata la ejecucion de los planes y programas de.la gestion

municipal.

Con este trabajo se procura mejorar los niveles comunicacionales a través de la influencia de
la imagen corporativa Yy a su vez estrechar las relaciones con el publico interno para que fluya un
mejor desempefio laboral; a nivel externo ocuparse de elevar el prestigio y credibilidad en las

comunidades a la que se debe.

Este proceso comunicacional es realmente importante en cualquier institucion, por ello la
necesidad de promover el uso de las redes sociales para la construccién de la imagen corporativa
de la Alcaldia de Carlos Arvelo para asi obtener mejores oportunidades para lograr la aceptacién

de las comunidades a las que presta servicio.
La permanencia en el tiempo y el disefio de las politicas publicas y su eficacia dependeran de

la aceptacion o rechazo de la poblacién que esta en permanente busqueda de respuesta a sus

clamores para satisfacer sus necesidades.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los elementos que deben tomarse en cuenta al momento de disefiar la imagen de una
institucion son la realidad, la comunicacion y la imagen, de acuerdo a lo planteado por Chavez en

su libro La Imagen Corporativa (1998).

Estos elementos funcionan como un engranaje que permita posicionar a la institucion frente a
su publico. También indica que un aspecto fundamental en la comunicacion corporativa e
institucional es el publico al que esta dirigido el mensaje, lo que debe tenerse en cuenta al

momento de disefiar estrategias comunicacionales.

Zuleima Mendoza (2014) desarroll6 una investigacion que tuvo como objetivo crear un
Departamento de Relaciones Publicas basado en Comunicaciones Estratégicas para la Alcaldia
del Municipio José Félix Ribas de la Victoria; desarrollandola en la modalidad de proyecto
factible con un disefio de campo de tipo descriptivo, con una muestra integrada por 566
ciudadanos del Municipio y 220 personas que laboran en la Alcaldia del Municipio José Felix
Ribas de La Victoria.

En nuestro caso la Direccion de Informacion de la Alcaldia de Carlos Arvelo no cumple con
sus funciones de manera efectiva razones por las que se hizo necesario proponer el uso de las
redes sociales para la construccion de la Imagen Corporativa de esta institucién para solventar la
problematica diagnosticada.

Tomando en cuenta que en la actualidad la gestion de la imagen de una empresa es variable

relevante para dar a conocer la imagen corporativa que reflejan toda organizacién, Cordero
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(2016) pretende determinar la gestion de la imagen corporativa como eje para mejorar los
vinculos entre la empresa medias Roland, Aplicando la metodologia en el estudio que se realiz6 a
lo largo de esta investigacion fue de tipo mixto, debido a que se utilizaron técnicas cuantitativas y
cualitativas, como encuestas, entrevistas. La marca genera confianza como productor nacional,
por el hecho de la gran aceptacion de sus clientes y sus experiencias en el mercado, sin embargo,
se considera importante realizar con frecuencia publicaciones en sitios web o redes sociales, que
aporten para corregir algunas deficiencias publicitas en la marca a nivel nacional. Se toma como
referencia este estudio el cual sostiene la importancia de la imagen corporativa para el
crecimiento de la empresa Roland, y de como las redes sociales mantienen un rol fundamental en

la actualidad para la difusion y comunicacion con su publico.

De la misma forma, Linares, D. Jonathan, R. (2013) en su investigacion Influencia de las
Redes Sociales en el Comportamiento de Compras por Internet, presentado para optar al titulo de
Magister en Administracion de Empresas mencion Mercadeo, de la Universidad de Carabobo.
Refiere en el mencionado que, el ser humano vive en un ambiente virtual caracterizado por la
interrelacion inmediata entre ellos, en donde saber lo que desean los usuarios es el punto clave
para la penetracion de un mercado especifico y es que, conocer lo que las personas desean de un
producto o servicio significa estar un paso adelante en el mercado competitivo actual; es por ello
que las redes sociales se han apoderado de los consumidores y sus gustos a su vez que modelan
los criterios de compra, siendo el objetivo principal de la investigacion, analizar la influencia de
las redes sociales en el comportamiento del consumidor de la ciudad de Valencia del estado

Carabobo para basar su decision de compra por Internet en el afio 2012.

Este estudio, analiz6 la influencia de las redes sociales en el comportamiento de compras por
Internet; bajo un paradigma cuantitativo definiéndolo a su vez en cuanto a su profundidad como
una investigacion analitica inferencial no paramétrica, ya que su finalidad fue entender los
eventos o fenomenos conforme a la manera en que estos se dieron naturalmente en los grupos y
campos de estudio; reflejando como conclusion principal, que los consumidores no basan su
decision de consumos a través de los portales comerciales que existen en la Web, en la publicidad

de productos o servicios ofrecidos en las redes sociales, sino en los comentarios emitidos por sus
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amigos de red, obteniendo las informaciones de manera directa aunque consideran que existe

exceso de publicidad en las mismas.

De acuerdo a lo expuesto, lo indagado por Linares podria aportar recursos significativos si se
observa a las redes sociales, especificamente el caso tratado, a través de Facebook, como una caja
de resonancia, en la que los seguidores del usuario sirven de empuje para alcanzar el objetivo de
transmitir a mas y mas internautas, los logros de la gestion gubernamental y la cobertura que esta
ha tenido sobre los intereses del colectivo, volviéndose elemental su mantenimiento en el tiempo
para la transformacion del municipio hacia lo que diariamente requieren para lograr una mejor

calidad de vida.

Por tanto este estudio tratara de investigar y proponer la forma de comunicar de la Alcaldia a
través de las redes sociales, por ello, es imprescindible saber que es una red social y en que se

fundamenta su existencia.

REDES SOCIALES

Las redes sociales en internet ocupan un lugar relevante en el campo de las relaciones
personales y son, asi mismo, paradigma de las posibilidades que nos ofrecen esta nueva forma de
usar y de entender el internet. “La participacion de los usuarios es lo que permite que la red
funcione de este modo, los usuarios participan exponiendo y compartiendo sus opiniones, ideas o
pensamientos” (Ruiz, 2012, p.6). Las redes sociales actian como puntos de encuentro donde es
posible acceder a informacion compartir impresiones, consultar archivos y recursos disponibles

en tiempo real.

Como el mundo de Internet esté en constante, frenética y vertiginosa evolucion, las redes e
hace unos afios, las primigenias, son diametralmente distintas a las redes sociales que manejan los
internautas del 2010. Los limites que definian y frenaban a las antiguas redes sociales han sido
eliminados y los nuevos estan siendo definidos por las actuales.

Historia de las redes sociales
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Su historia se escribe a cada minuto en cientos de lugares del mundo. Lo que parece estar
claro es que los inicios se remontan mucho mas alla de lo que podriamos pensar en un primer
momento, puesto que los primeros intentos de comunicacién de comunicacion a través de
Internet ya establecen redes, y son la semilla que dara lugar a lo que mas tarde seran los servicios
de redes sociales que conocemos actualmente. “Una red social, como los habitantes de un pais o
una region de la tierra, al crecer, no solo lo hace como una agregacion de nuevos miembros, sino
también como una adicion de nuevas relaciones” (Tello, 2013,p.265)

Se plantea un analisis cronologico de dicha evolucion, en donde se presentan los hechos més
importantes.

v

v

Para 1971 se envia el primer e-mail entre dos ordenadores situados uno al lado del otro.

A mediados de 1978 Ward Christensen y Randy Suess crean el BBs (Bulletin Board
Systems) para informar a sus amigos sobre reuniones, publicar noticias y compartir
informacion.

En 1994 se lanza GeoCities, un servicio que permite a los usuarios crear sus propios sitios
web, y The Globe ofrece a los usuarios la posibilidad de personalizar sus experiencias on-
line, mediante la publicacién de su propio contenido y conectando con otros individuos de
intereses similares. En este mismo afio, Randy Conrads, crea Classmates, una red social
que es para muchos el primer servicio de red social, principalmente, porque se ve en ella
el germen de Facebook y otras redes sociales que nacieron, posteriormente, como punto
de encuentro para alumnos y exalumnos para contactar con antiguos comparieros de
estudios.

En 1997 lanzamiento de AOL Instant Messenger, que ofrece a los usuarios el chat, al
tiempo que comienza el blogging y se lanza Google. También se inaugura Sixdegrees, red
social que permite la creacion de perfiles personales y listado de amigos, algunos
establecen con ella el inicio de las redes sociales por reflejar mejor sus funciones
caracteristicas. Solo durara hasta el afio 2000.

En 1998 nace Friends Reunited, una red social britanica similar a Classmates. Asi mismo
se realiza el lanzamiento de Blogger.

Para el afo 2000 estalla la “Burbuja de Internet” En este afo se llega a la cifra de setenta
millones de ordenadores conectados a la Red.

En el 2002 se lanza el portal Friendster, que alcanza los tres millones de usuarios en solo
tres meses.
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Para el 2003 nacen MySpace, LinkedIn y Facebook, aunque la fecha de esta Ultima no
estd clara puesto que llevaba gestandose varios afios. Creada por el conocido Mark
Zuckerberg, Facebook se concibe inicialmente como plataforma para conectar a los
estudiantes de la Universidad de Harvard. A partir de este momento nacen muchas otras
redes sociales como Hi5 y Netlog, entre otras.

En el 2004 se lanzan Digg, como portal de noticias sociales; Bebo, con el acronimo de
Blog Early, Blog Often, y Orkut, gestionada por Google.

Para el 2005 YouTube comienza como servicio de alojamiento de videos, y MySpace se
convierte en la red social mas importante de los Estados Unidos.

2006 se inaugura la red social de microblogging Twitter. Google cuenta con 400 millones
de busquedas por dia, y Facebook sigue recibiendo ofertas multimillonarias para comprar
su empresa. En Espafia se lanza Tuenti, una red social enfocada al publico mas joven, en
este mismo afio, también comienza su actividad Badoo.

En el 2008 Facebook se convierte en la red social mas utilizada del mundo con mas de
200 millones de usuarios, adelantados. Nace Tumblr como red social de microblogging
para competir con Twitter.

2009 Facebook alcanza los 400 millones de miembros y MySpace retrocede hasta los 57
millones.

Para el 2010 Google lanza Google Buzz, su propia red. También se inaugura otra nueva
red social, Pinterest social integrada con Gmail, en su primera semana Sus usuarios
publicaron nueve millones de entradas. Los usuarios de Internet en este afio estiman en
1,97 billones, casi el 30% de la poblacion mundial. Las cifras son asombrosas: Tumblr
cuenta con dos billones de publicaciones al dia, Facebook crece hasta los 550 millones de
usuarios; Twitter computa diariamente 65 millones de tweets, mensajes o publicaciones
de texto breve; LinkedIn llega a los 90 millones de usuarios profesionales y YouTube
recibe dos billones de visitas diarias.

2011 MySpace y Bebo se redisefian para competir con Facebook y Twitter. LinkedIn se
convierte en la segunda red social mas popular en Estados Unidos con 33,9 millones de
visitas al mes. En este afio se lanza Google+ por las redes sociales. Pinterest alcanza los
10 millones de visitas mensuales. Twitter multiplica sus cifras rapidamente y en un solo
afio aumenta los tweets recibidos hasta los 33 billones.

2012 actualmente, Facebook ha superado los 800 millones de usuarios, Twitter cuenta con
200 millones y Google+ registra 62 millones.
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“En la actualidad no se habla de medios de comunicacion, sino de medios de difusion,

pasando asi de un esquema tradicional a un proceso interactivo, cambiante y dinamico.” (Herrera,
2012, p.122)

Clasificacion de las redes sociales

b)

Las redes sociales se dividen en dos grupos importantes:

Redes sociales horizontales o generales. Estan enfocadas a un pablico genérico, sin una
tematica definida y se centran en los contactos, sin tener un proposito concreto. Tienen
como funcion principal relacionar personas través de las herramientas que ofrecen,
permiten la entrada y participacion voluntaria y genérica sin un fin definido.

Entre las mas destacadas tenemos:
e Facebook
e MySpace
e Sonico
e Google+
e Badoo
Redes sociales verticales

Tienen como objetivo agrupar en torno a una tematica definida a un colectivo concreto,
gana diariamente miles de usuarios, otras tantas especializadas se crean para dar cabida a
los gustos e intereses de las personas que buscan un espacio de intercambio comun.

Clasificacion de dichas redes especializadas en base a variables distintas enfocadas en
gustos, preferencias y actividades

TEMATICA ACTIVIDAD REDES SOCIALES

Profesionales Comparte perfiles | Xing, LinkedIny Viadeo
profesionales

Aficiones Comparten contenido en un | Ravelry,Athlinks, Dogster,
tema especializado Moterus
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Movimientos Sociales

Se desarrollan en torno a
una preocupacion social

SocialVibe, Care2

Microblogging

Ofrecen un servicio de
envio y publicacion de
mensajes breves de texto

Twitter, Muugoo, Plurk,
Identica, Tumbrl. Wooxie o
Metaki

Geolocalizacion

Permiten mostrar el
posicionamiento con el que
se define la localizacion de
un objeto, ya sea una
persona, un monumento o
un restaurante

Forsquare, Metaki,lpoki y
Panoramio

Fotos

Ofrecen la posibilidad de
almacenar, ordenar, buscar
y compartir fotografias

Instagram, Flickr, Pinterest

Mdsica

Especializadas en escuchar,
clasificar 'y  compartir
mdsica, permiten crear listas
de contactos y conocer en
tiempo real, las preferencias
musicales de otros
miembros

Videos

Los sitios web de
almacenamientos de videos
incorporan la creacion de
perfiles y listas de amigos
para la participacion
colectiva  mediante  los
recursos de los usuarios y
los gustos sobre los mismos

YouTube,
Dailymotion,
Instagram y Flirk

Vimeo,
Pinterest,

Documentos

Podemos encontrar, publicar
y compartir los textos
definidos  por  nuestras
preferencias de una manera
facil y accesible

Scribd
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Presentaciones

El trabajo colaborativo y la
participacion marcan estas
redes sociales que ofrecen a
los usuarios la posibilidad
de clasificar y compartir sus
presentaciones
profesionales, personales o
académicas

SlideShare y Slideboom

Noticias

Centrados en  compartir
noticias y actualizaciones,
generalmente son
agregadores en tiempo real
que permiten ver al usuario
en un UGnico sitio la
informacién que mas le
interesa y mediante ella
relacionarse estableciendo
hilos de conversacion con
otros miembros

Menéame, Aupatu, Digg y
Friendfeed

Caracteristicas de las redes sociales

Interaccién
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Tienen como objetivo principal poner en contacto a personas, de tal manera que por medio de
esta plataforma digital se facilite la conexién de forma sencilla y rapida.

Fomentan la posibilidad de que los usuarios inicialmente contactados a través del mundo
cibernético, acaben estableciendo un contacto real, del que muy posiblemente nacen nuevas
relaciones sociales permitiendo que el beneficiario sea ilimitado, a medida que el conecto espacio
y tiempo se convierte en relativo al poder comunicar desde y hacia cualquier lugar, asi como en
cualquier momento, con el Unico termino que ambos usuarios acepten relacionarse entre si.




Es una de las principales caracteristicas de toda red social, cuando se comparte una
publicacion este automéaticamente tiene un like, un follow o un comentario generando las
interacciones. El tema compartido va acorde a los interese de las personas que tenemos en nuestra
lista de contacto.

Vinculos y conectividad

El nombre de redes sociales se da porque a través de ellas puedes crear lazos, debido a esto es
comun tener en los contactos personas conocidas, y aun mas comun usuarios que no se conocen,
con la finalidad de interactuar con beneficiarios con gustos en comun acortando distancias.

Tiempo real

Las redes sociales te permiten obtener una respuesta automaticamente, esto es muy favorable
ya que nos permite establecer una conversacién en el momento con respuestas inmediatas.
Zambrano (2017), contribuye que La comunicacién en redes multiplican de forma masiva la
inmediatez de un suceso, noticia, presentacion de producto, evento deportivo, descubrimiento
técnico o cientifico

Viralidad

A través de este medio de comunicacion podemos hacer llegar un mensaje al resto del mundo
con tan solo un clic, debido a los contactos que manejas y al compartirlos el mensaje se va
divulgando. Sedano (2017) aporta que el sistema de redes de contactos hace facil la propagacion
de contenidos, multiplicando exponencialmente su exhibicién e influencia.

Requisitos de uso

Estas redes tienen un requisito minimo de uso, la mayoria exige una cierta edad ya cumplida
en los usuarios, del resto los registros suelen ser totalmente gratuitos y consistir en suministrar
informacidn con la cual el usuario debe alimentar su perfil.
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Ventajas

Las ventajas de estos medios de comunicacion virtual es la inmediatez y su masividad, nunca
antes vivida por la humanidad industrializada, asi como su personalizacion de la experiencia, a
grado tal que muchas de esas interacciones en redes como los me gusta, los favoritos, son
empleados en el mundo del marketing como mediadores del éxito de una campafia o producto.

Desventajas

Estas desventajas apuntan a la ruptura con la presencia de los demas, esto se debe a que no
sepamos socializar en persona si no por medio de éste método de comunicacion virtual,
construyendo generaciones dependientes de las maquinas y desequilibradas, encerradas en un
nicho que poco o nada las expone a los gustos diferentes o al pensamiento contrario.

Imagen Corporativa

Es el conjunto de signos, logotipos, lemas, frases, simbolos que posee una organizacion, la
cual la identifica y la difiere de otras. La formacién de una imagen corporativa se centra en dos
areas, la endégena que abarca la identidad de la empresa y la comunicacién interpersonal, y la
exogena que contempla la proyeccion de la imagen a traves de diversos medios, sean dirigidos o
masivos, y la memoria a largo plazo del publico.

Otro enfoque de diferenciacion es aquel que considera a la imagen como producto de la
comunicacion de la compafiia, “la imagen no solo esta en funcion de la comunicacion, sino que

depende del comportamiento, la cultura corporativa y la personalidad corporativa”. (Capriotti,
2009, p.7)

IDENTIDAD CORPORATIVA

Se podra definir como la union de los diferentes elementos que una empresa, una marca 0 una
compafiia utiliza para distinguir el resto. Entre estos elementos se podrian destacar el logotipo o
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el merchandising, pasando por elementos mas complejos, como la forma de actuar, de negociar o
de responder a ciertos eventos

Identidad corporativa versus imagen corporativa

Existe una gran duda entre dos conceptos, intimamente relacionados pero totalmente diferentes
los cuales hay que hacer notar para esta investigacion.

La imagen corporativa hace referencia a la forma de percibir una determinada marca de la
empresa y su actividad por el publico y se requiere llevar a cabo una serie de acciones por
profesionales de marketing y comunicacién para crear una imagen corporativa.

Por otra parte, la identidad corporativa es un conjunto de caracteristicas de una organizacion
con el objetivo de que sea identificada plenamente tanto en su interior como hacia el exterior.

“La identidad e imagen de la empresa son dos de los pilares fundamentales que define la
perspectiva el marketing corporativo” (Perez, 2014, p.121)

VARIABLES

Variable independiente

El uso de las redes sociales implementadas correctamente serd influyente para la construccion
de la imagen corporativa de la Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo, con la finalidad de
aumentar su proyeccion.

Variable dependiente

La imagen corporativa aumentara la credibilidad de la Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo
con ¢, la finalidad de incrementar su credibilidad ante el publico.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

Una vez presentadas las bases tedricas que fundamentan el problema planteado y
por consiguiente justificado, con mayores detalles en el capitulo anterior; resulta
oportuno el detalle de los aspectos metodoldgicos que orientaran la obtencion de
resultados ante lo investigado y a su vez la ponencia de una conclusion; considerando
aspectos como: el proposito de la investigacion, el tipo, la técnica de la investigacion,
la entrevista, la encuesta, determinacion de la poblacion, el universo y el analisis de

los instrumentos utilizados en la recoleccién de datos

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El proposito de esta investigacion es una vez implementadas las redes sociales,
proyectar la imagen corporativa de la Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo Estado
Carabobo mediante el uso adecuado de las herramientas digitales para mejorar el

vinculo de la institucion.

TIPO DE INVESTIGACION

En la siguiente investigacion de campo que consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, se hara un sondeo de consultas
al publico interno y externo mediante entrevistas y encuestas. Esta investigacion es
de caracter descriptivo se determinen la mediacion de manera independiente las
variables, utilizando la recoleccion de datos para comprobar hipétesis con base en la
mediacion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamientos y comprobar teorias. “Las ideas constituyen el primer acercamiento
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a la realidad objetiva que habra de investigarse desde la perspectiva cuantitativa a la

realidad subjetiva desde la perspectiva cualitativa” (Fernandez,2006, p.32)

TECNICAS DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo esta investigacion, se realizaron dos ténicas fundamentales

para la recoleccion de informacion: La entrevista y la encuesta.

Entrevista

Este método se emplea a partir de preguntas y respuestas, en este sentido se
entrevistara al Director de la Direccion de Informacion de la Alcaldia del Municipio
Carlos Arvelo Estado Carabobo, cuya opinion tendra un peso importante en la

propuesta de estrategias de comunicacion necesarias para la institucion.
Encuesta

Para el estudio es imprescindible la aplicacion de una encuesta entre un grupo del
publico interno y externo que frecuenta la Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo,
cuya opinion tendré un fuerte peso en la propuesta de estrategias de comunicacion,
necesarias para la entidad.
DETERMINACION DE LA POBLACION

Universo

El universo de esta investigacion esta conformado por un puablico general que

frecuenta la Alcaldia.
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Muestra
La muestra se apoyé en | estructura de las redes sociales de la Alcaldia como:
Facebook, Instagram y Twitter. Para la muestra de la poblacion, se tomaron en

cuenta 50 personas del publico interno y 50 del publico externo.

Para la muestra de la primera y segunda encuesta se seleccionaron al azar las 50

personas a encuestar.
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CAPITULO IV

ANALISIS DEL USO DE LAS REDES SOCIALES EN LA ALCALDIA
DEL MUNICIPIO CARLOS ARVELO ESTADO CARABOBO

Resultados de la aplicacién de la encuesta al puablico interno.

La encuesta fue aplicada a las 50 personas del pablico interno seleccionadas al

azar, con el proposito de diagnosticar la situacion actual, para en caso necesario,

proponer las estrategias pertinentes. A continuacion se presentan las interrogantes

ofrecidas en la encuesta.

Pregunta 1: ; Qué redes sociales utilizas mas?

Opinién frecuencia Porcentaje
Publico interno que usa Facebook 36 76%
Publico interno que usa Instagram 10 17%
Publico interno que usa Twitter 4 7%

40,

35

30

25

20

151
101

SN

Facebook 76% Instagram 17%

OcColumnas 3D 1

27

Twitter 7%




La gran mayoria utiliza el Facebook como red social principal en internet, por

lo que se destaca como un medio publicitario importante para dar a conocer los

servicios de la Alcaldia.

Los resultados arrojan un alcance de un 76% de los encuestados que utilizan el

Facebook, en segundo lugar se posiciona el Instagram con un 17% , quedando el

Twitter en un tercer lugar con un 7%.

Esto refleja que el Facebook es el medio de comunicacién con mas demanda y

actividad por medio de los clientes, lo cual se denota como un medio potencial para el

marketing publicitario de la Alcaldia.

Pregunta 2 ¢A través de que medio recibe usted informacion actualizada de la

Alcaldia?
Opinién Cantidad Porcentaje
Pablico que recibe informacion por otros medios 37 7%
Pablico que recibe informacion mediante Facebook 8 17%
Publico que recibe informacion mediante Instagram | 2 4%
Pablico que recibe informacion mediante Twitter 3 6%

28




O Columnas3D 1

OTROS 77% FACEBOOK 17% INSTAGRAM TWITTER 4%
6%

Cuando se refiere a otros medios de comunicacién hablamos de mensajes de
texto, televisién, correos electronicos, llamadas telefonicas, entre otros métodos

utilizados comdnmente por el publico interno de la Alcaldia.

Los resultados obtenidos con la interrogante aplicada, arrojé que la mayoria de
esta publico recibe informacion de la Alcaldia por otros medios con un 77%, un 17%

a través del Facebook, mediante el Instagram un 6% y mediante Twitter un 4%

Pregunta 4.- ;Cree que para la buena imagen de la Alcaldia es indispensable que esta

tenga presencia de redes sociales?

Opinidn Cantidad Porcentaje

Publico interno que asegura que es |41 93%

fundamental las redes sociales

Publico interno que aseguran que no son |9 7%

fundamentales las redes sociales
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La imagen corporativa es un factor indispensable a la hora de presentar la

identidad de la Alcaldia para su reconocimiento ante un publico en general.

Considerando los resultados obtenidos en la interrogante, la mayoria del publico
interno cree que para que la Alcaldia tenga una buena imagen debe tener presencia en
las redes sociales con un 93% de aprobacién, mientras que el 7% restante no cree
indispensable que la Alcaldia tenga presencia en las redes sociales.

Indicando asi que actualmente las redes sociales juegan un papel importante a la

hora de dar a conocer el servicio que presta la Alcaldia.
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Pregunta 5.- ;Cree usted que la Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo debe cuidar su

imagen para tener una buena reputacion online?

Opinidén Cantidad Porcentaje
Publico que opina que se debe cuidar la imagen | 45 90%
corporativa

Publico que opina que no se debe cuidar la imagen | 5 10%
corporativa

Se puede definir imagen corporativa como una representacion mental que

conforma cada individuo, creada por un cumulo de atributos referentes a la

institucion; cada uno de estos atributos puede variar y puede coincidir o no con la

combinacion de atributos ideal de dicho individuo.

En los resultados obtenidos de la interrogante planteada, la mayoria del pablico

interno de la Alcaldia cree que la imagen debe cuidarse para tener una buena

reputacion online en un 90%, mientras que el 10% no cree que deba cuidarse la

reputacion online
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Resultados de la aplicacion de la encuesta al publico externo

Pregunta 1.- ¢ Utilizas redes sociales?

Opinién Cantidad Porcentaje
Publico externo que utiliza redes sociales 42 84%
Publico externo que no utiliza redes sociales 8 16%
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Las redes sociales en la actualidad son un medio de comunicacion masivo que

nos ha facilitado la manera de informar e interactuar con otros individuos.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la interrogante de la encuesta

realizada al publico externo, el 84% utiliza las redes sociales, mientras que el 16%

restante no usa las redes sociales.
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Pregunta 2.- ;Qué redes sociales utiliza mas?

Cada a los encuestados

Opinién Cantidad Porcentaje
Publico externo que utiliza mas el Facebook 28 63%
Publico externo que utiliza mas el Instagram 15 34%
Publico externo que utiliza mas el Twitter 7 3%
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Segun la interrogante aplicada externo ut a los encuestados, el 63% del publico

externo utiliza mas la red social Facebook como medio de comunicacién, un 34 % de

este publico utiliza el Instagram y un 3% utiliza la red social Twitter.

Pregunta 3.- ;Mediante qué medios usted recibe informacion de la Alcaldia del

Municipio Carlos Arvelo?

Opinién Cantidad Porcentaje
Reciben informacion mediante Facebook 8 16%
Reciben informacion mediante Instagram 2 10%
Reciben informacion mediante Twitter 1 8%
Reciben informacion mediante otros medios 39 66%
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Los medios de comunicacidén son un método que nos permite interactuar con

otras personas acortando el tiempo.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la interrogante, el 16% del

publico externo recibe informacion de la Alcaldia mediante Facebook, el 10%

mediante Instagram, un 8% a través de Twitter y un 66% mediante otros medios de

comunicacioén.

Pregunta 4. ;Cree usted que es importante que una Alcaldia tenga redes sociales?

Opinidn Cantidad Porcentaje
Publico externo que cree que son importantes | 34 91%

las redes sociales

Publico externo que cree gue no son 16 9%
importantes las redes sociales

kpop
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La interrogante presenta al 91% del pablico externo a favor de la importancia de
que una Alcaldia tenga redes sociales, mientras que el 9% restante opina que no cree

que sea importante.

Resultado de la aplicacion de la entrevista

La entrevista fue dirigida al Director de la Direccion de Informacion de la
Alcaldia del Municipio Carlos Arvelo Estado Carabobo, a través de quien se pudo
llegar a los siguientes resultados a nivel general.

La Alcaldia del municipio Carlos Arvelo Estado Carabobo publica sus
servicios, logros y avances de la gestion desde el 2005 a traves del Facebook, sin
embargo, esta informacion no es clara ni se mantiene actualizada, tiene poca
interaccion entre sus seguidores y no se emplean otras redes sociales para divulgar la
informacién. En la actualidad, nose mantiene bien informado al “publico, pero es
posible que con el uso adecuado de las redes sociales la Alcaldia pueda proyectar la
imagen de la institucion y dar a conocer los logros, avances y alcances establecidos

en el Plan de la Nacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El uso de las redes sociales en la actualidad son la estrategia virtual que ayuda o
perjudica la imagen de cualquier entidad, institucion o empresa. EI manejo de las
mismas debe ejecutarse bajo parametros relacionados con el plan de comunicacion de

la institucion y bajo la supervision del departamento de marketing.

Aunque la Direccion de Informacion de la Alcaldia mantiene activo el
departamento de marketing, las redes sociales no han sido explotadas al maximo por
lo que el publico en general no muestra interés en ser informado por no conocer el
uso de este medio masivo en la institucion, por lo que prefieren la informacién

mediante otros medios.

En este sentido, el proceso de comunicacion a través del uso de las redes sociales
no es fluido y se hace imprescindible el estudio de las particularidades y necesidades
del publico interno y externo para establecer un control de las acciones que afectan en
cada una de las redes que utiliza la Alcaldia, ya sea Facebook, Instagram o Twitter,
obteniendo a su vez informacidn por estos medios para mejorar la funcionalidad de
las mismas. Al analizar los resultados de los instrumentos aplicados, se observa que
la mayoria de los encuestados desconoce las redes sociales que actualmente posee la
Alcaldia del municipio Carlos Arvelo, por lo que el nivel de uso es bajo y los medios

que se emplean son llamadas telefonicas, mensajes de texto y correos electrénicos.
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Al referirnos al posicionamiento de la imagen corporativa, las encuestas
realizadas arrojan que es indispensable que esta tenga presencia en las redes sociales
para incrementar la buena reputacion via online, sin embargo, cuando se mencionan
las redes sociales de la Alcaldia como un canal alterno de comunicacion, es
desconocido en su mayoria por lo que no ha logrado posicionarse ain en la mente del
publico en general. En consecuencia la percepcion del publico externo es negativo lo
que indica que la institucion debe tener presencia en los medios de comunicacion

virtual para el crecimiento de su imagen y reconocimiento general.

En relacion a las visitas a las redes sociales por parte del pablico externo e
interno, es relativo aunque se implemento el uso del Instagram y Twitter
recientemente para la difusién de la informacién del trabajo que se desarrolla en la
Alcaldia, estas redes se mantienen constantemente vigiladas y actualizadas por el

departamento de marketing para garantizar un mayor numero de seguidores.

Recomendaciones

A partir de las conclusiones anteriores, se generan las siguientes

recomendaciones:

e Se recomienda la explotacién de las redes sociales en la Alcaldia del
municipio Carlos Arvelo Estado Carabobo para formacion de su identidad
corporativa para una adecuada proyeccion de imagen ante el publico, para
tener un mayor reconocimiento ante el publico externo y aumentar el grado de
aceptacion.

e Generar maniobras que permitan comunicar virtualmente los logros, avances,
alcances y servicios que ofrece la Alcaldia e incrementar el nimero de

seguidores.
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Realizar con mayor frecuencia campafias publicitarias en redes sociales
comunicando los atributos y promocionando las bondades que ofrece la
Alcaldia en la resolucion de problemas.

Elaborar un plan general de marketing para aumentar y mejorar la relacion
entre la Alcaldia y el publico externo.

Establecer mecanismos de seguimiento y control mensuales para verificar la
interaccion con el publico y satisfacer las necesidades, mejorando el servicio

que se presta 'y aumentar la credibilidad de la institucion.
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CAPITULO VI
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Plan de trabajo
En este plan de trabajo se muestra la descripcion de las actividades y del tiempo

donde se emplea la ejecucion de la investigacion para el afio 2019, determinando asi

la manera de asignar los recursos para alcanzar la meta del proyecto de manera eficaz.

Estrategia Marzo | Abril | Mayo |Junio |Julio | Agosto | Septiembre

Promocion de la X X X X
imagen de la
Alcaldia a
traves de

Facebook

Captacion y X X X X X
seguimiento del

publico externo

Promocién del X X X X
Plan de la
nacion a través

de las redes

Actualizacion X X X X X X
de las redes

sociales
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ANEXOS

REDES SOCIALES E IMAGEN CORPORATIVA DE LA ALCALDIA DEL
MUNICIPIO CARLOS ARVELO ESTADO CARABOBO

La presente encuesta ha sido disefiada para obtener informacion sobre el nivel de

conocimiento que el publico interno de la Alcaldia del municipio Carlos Arvelo

Estado Carabobo, tienen acerca del uso de las redes sociales en la misma. Los fines

de la encuesta son de tipo académico.

Instrucciones:

Leer atentamente cada una de las preguntas.

Seleccionar con una X una 0 mas respuesta si la pregunta lo permite.

1)

2)

3)

4)

¢ Qué redes utilizas mas?

Facebook Instagram____ Twitter

¢A través de que medio recibe usted informacion actualizada de la
Alcaldia?

Facebook  Instagram__ Twitter Otros_

¢Cree que para la buena imagen de una Alcaldia es indispensable que
esta tenga presencia en redes sociales?

Sl NO

¢, Cree usted que la Alcaldia debe cuidar su imagen para tener una buena

reputacion online?
SI NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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PREGUNTAS PARA EL PUBLICO EXTERNO

1) ¢Utiliza redes sociales?

Sl NO

2) ¢Queé redes sociales utilizas méas?

Facebook Instagram Twitter

3) ¢A través de que medio recibes informacion de la Alcaldia?

Facebook Instagram Twitter Otros

4) ¢Crees que es importante que la Alcaldia tenga redes sociales?

Sl NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Direccién de Informacion

Pregunta 1: ¢(A través de que herramientas de comunicacion digital se genera la

interaccion entre la Alcaldia y el publico en general?

Pregunta 2: ;Bajo qué parametros construye la Alcaldia su imagen (como busca

ser proyectada)?

Pregunta 3: ;Qué valor agregado se ha generado con el uso de medios digitales?

Pregunta 4: ;Qué beneficios cree que le brinda a la Alcaldia tener presencia en

las redes sociales?

Pregunta 5: ;/Cree que mediante las redes sociales la institucién aumenta la

cantidad de usuarios?
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