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INTRODUCCION:

A medida que pasa el tiempo se puede notar que el mundo esta cada vez mas
interconectado. La tecnologia cada dia se desarrolla mas y crea la necesidad de
que el ser humano vea la forma en la que su trabajo pueda ser conservado en el
tiempo. Los avances tecnoldgicos transforman la calidad de vida de las personas
y la manera de relacionarse con sus empleos. Esto ha obligado a que las
estrategias de comunicacion de grandes empresas tengan que cambiar de
direccidon para poder conectar con sus audiencias de manera rapida y eficiente
a través de distintos medios, construyendo una reputacion online y estableciendo

relaciones solidas con los clientes.

Es asi como el autor del ensayo vio la necesidad de continuar capacitandose en
el mundo de la comunicacién, encontrando la Maestria de Comunicacion Digital

la cual cumplia con todas sus expectativas.

El autor del ensayo, desde que se gradud de la carrera de Comunicacion
Audiovisual y Multimedia, se ha desenvuelto en el ambito de la comunicacién
tanto en el sector privado como publico. Hasta la actualidad, son 10 afios en los
cuales ha estado sumergido en el mundo cambiante de la interconectividad,

enfrentando diferentes tipos de desafios.

En el afo 2023, cuando inici6 su maestria en Comunicacion Digital en la
Universidad Casa Grande, ejercia el cargo de Directora de Comunicacién de una
institucion del Gobierno Central llamada Empresa Publica del Agua EPA EP.
Esta institucion fue creada bajo decreto presidencial #310 el 17 de abril del 2014
con el objetivo de administrar, operar y mantener los sistemas hidricos del pais.
Entre las funciones laborales de la autora, se encontraban liderar la estrategia
de comunicacion de la institucidon, asegurar una comunicacion efectiva,
garantizar las relaciones internas y externas, proteger su reputacion, coordinar

la estrategia de comunicacién, entre otras.

Una de las necesidades mas grandes a nivel comunicacional de la institucion,
era darse a conocer, ya que la ciudadania no sabia que existia y mucho menos

cual era el trabajo que desempeiiaba a nivel nacional.



Pocos meses después recibid una propuesta de trabajo en La Empresa Publica
Municipal de Transito y Movilidad de Guayaquil, como asesora de la institucion,
donde el panorama era un poco mas amplio ya que no solamente era a nivel
comunicacional, sino que también debia analizar la posicidén, estructura y

procesos de la empresa, realizando el asesoramiento para mejorarlos.

Bajo ese contexto de desafios, el autor del ensayo ve la obligacién de tener que
recurrir, aprender y proponer nuevas estrategias de comunicacion que logren

suplir este tipo de necesidades a nivel comunicacional en dichas instituciones.

A lo largo de la maestria se desarrollaron tres casos, el caso Eje Comunicacion
Estratégica, caso Eje Comunicacion Digital y el caso Eje Sociedad Digital, en los
cuales se manejaron distintos proyectos, aplicando los conocimientos obtenidos
de cada una de las materias estudiadas. Los cuales fueron de vital importancia
para el autor del ensayo, ya que le permitieron conocer herramientas, medios y

estrategias para poder enfrentar desafios comunicacionales en el campo laboral.

El caso Eje de Comunicaciéon Estratégica tenia como objetivo el desarrollo de
capacidades para realizar una gestion comunicacional estratégica desde la
mirada de la reputacion digital y el storytelling, ya sea de un producto o marca.
El proyecto que se desarrollo fue: Come Sano Delivery, una nueva empresa en
el mercado, que brinda el servicio de dietas a domicilio, especializado en atender
las necesidades alimentarias de personas con enfermedades y requerimientos
dietéticos especiales. El cual ofrece opciones personalizadas, ingredientes de
calidad, entrega a domicilio y un excelente servicio al cliente, cuyo publico
objetivo son personas con diabetes, celiaquia, veganos, asi como aquellos

ocupados o con falta de conocimiento culinario.

“‘Los consumidores esperan productos, comunicaciones y campanas que
deslumbren sus sentidos, lleguen a sus corazones y estimulen sus mentes. En
otras palabras, los consumidores esperan que el marketing les proporcione una
experiencia, no simplemente un mensaje mas”. (Lenderman, 2011). En la
materia de Creacién de Contenidos y Storytelling para generar este tipo de

experiencia sensorial en la audiencia, fué clave identificar el arquetipo de la



marca, el cual fué el de héroe, asi mismo se pudo identificar los valores centrales
como: excelencia, calidad, responsabilidad, confianza y honestidad. Fue de esta
manera, como se logré contar historias que vayan de la mano de los valores de

la marca y asi poder generar una conexion de la audiencia con la marca.

Tal como lo menciona (LLYC, 2023, p. 4) en el informe Sistema de Gestion
Reputacional ante los 7 megarriesgos que vienen “Cuanto mas defraude una
marca las expectativas de un grupo de interés, mayor probabilidad habra de que
esa marca sufra un incidente o una crisis reputacional”. En la materia de
Reputacion Digital y Gestion de Crisis, se creé un manual de crisis, el cual incluye
una metodologia y procesos a seguir para enfrentarse a diversas situaciones
problematicas. En este caso, se identificaron algunos riesgos como:
dependencia de las plataformas de terceros para gestionar la entrega de los
pedidos de dietas, pérdida de ganancias en la organizacion, inclumplimiento de

los estandares de calidad, etc.

“La comunicacién en la plataforma digital no es solo un puente para conseguir

nuevos adeptos a la marca o mayor cantidad de consumidores que conozcan un
nuevo producto, sino que es la clave para construir la reputacion y la percepcion
que se tiene sobre la empresa en si.” (Arébalos, 2016). En la lectura de
Reputacion en la era del control social, se determind un concepto que le dio
fuerza a este proyecto, el alcance que la comunicacién llega a tener en las
plataformas digitales, ya sea para poder controlar, ayudar o dar a conocer a la
marca. En este caso se utilizd una estrategia de lanzamiento para dar a conocer
a la marca de Come Sano Delivery como un servicio nuevo que se adapta a las
necesidades alimenticias de personas con requerimientos especificos en sus

dietas.

El caso Eje de Comunicacion Digital tuvo como objetivo el diseno de una
estrategia de gestion y diversificacién de contenidos para redes sociales de un
proyecto o desafio. Para este caso se planted la creacion de una plataforma

online para la compra de servicios funerarios en pre-necesidad y servicio de



condolencias digitales para los clientes que se encuentren velando a sus seres

queridos en Jardines de Esperanza con el nombre de Funeraria digital.

En el documento 70 Heuristicas de Usabilidad para el Disefio de Interfaz de
Usuario, la heuristica #7 Flexibilidad y eficiencia de usabilidad, indica que
“Tenemos que tener un sitio web preparado para todo tipo de usuario, desde los
mas novatos hasta los mas experimentados. Si conseguimos que cualquiera
pueda navegar por nuestra web logramos flexibilidad. Y si tenemos opciones

para los mas experimentados obtenemos eficiencia.” (Nielsen, 1994/2020).

En la materia de Usabilidad y Experiencia del Usuario se logré conocer la
percepcion del publico o posibles clientes con la plataforma digital mediante un
test de usabilidad, el cual permitié analizar el customer journey, conocer como
realizan los recorridos e interactuan con la plataforma, las experiencias positivas,

negativas, los objetivos y las oportunidades de la marca.

El caso de Eje Sociedad Digital tuvo como objetivo disefiar o redisefar un
producto, servicio o solucion para entornos digitales. En este caso se desarrollo
el proyecto Canal de Denuncias, una plataforma digital de canal de denuncias
que garantice la recepcion eficiente, confidencial y oportuna de denuncias
laborales, reduciendo los tiempos de respuesta y asegurando la integridad y
transparencia del proceso, con el fin de mejorar la gestion de incidentes en la

empresa y promover un ambiente laboral seguro y ético.

“La obsolescencia no es el final de nada; es el comienzo de la estética, de la
cuna del gusto, del arte, de la elocuencia y de la jerga. Quiero decir que el
montén cultural de clichés despreciados y obsolescentes son la matriz donde

reside toda innovacion.” (Marshall & McLuhan, 2009).

En la materia de Ecologia de Medios se aplico esta ensefianza ya que los viejos
medios no se extinguen por completo, sino que se pueden adaptar. El canal de
denuncias online rompe con el formato antiguo donde los empleados realizaban
denuncias de manera verbal en los departamentos de recursos humanos. Este

nuevo canal se ofrece como un servicio externo a empresas, para poder brindar



tranquilidad y comodidad a sus empleados al realizar sus denuncias, en este

caso a través de un sitio web.



DESARROLLO
CASO EJE COMUNICACION ESTRATEGICA

Para el desarrollo de este caso fueron de vital importancia los conocimientos
adquiridos en las materias de Reputacién Digital y Creacion de Contenidos y

Storytelling.

En la materia de Creacion de Contenidos y Storytelling, se identificé el arquetipo
de marca de Come Sano Delivery. Lo cual permite crear una imagen clara en la
mente de los consumidores, en cuanto a valores, rasgos, personalidad, que

permiten conectar emocionalmente con el publico objetivo.

El arquetipo de Come Sano Delivery es el de héroe, se analizd que el hecho de
encontrar un servicio de entrega de alimentos, que sea saludable y que
considere las preferencias y restricciones alimenticias de las personas no es facil
en Guayaquil. Come Sano Delivery muestra predisposicion, liderazgo y valentia
en los servicios personalizados de alimentacion saludable que ofrece. Es una
marca que se esfuerza por superar desafios, tener un impacto positivo y ser una
fuente de inspiracion y motivacion para los clientes en su busqueda de una vida

mas saludable.

En ese sentido, se puede notar la importancia de que las marcas cuenten con
valores comunicados a través de experiencias, ya permiten a los usuarios

involucrarse, identificarse y conectarse con la marca.

El contenido experiencial que se desarroll6 para este caso, fue la de una maratén
de repartidores de comida, en la cual en medio de muchos repartidores con sus
mochilas cuadradas cargadas de alimentos, se encontraba Andrés, un repartidor
con un espiritu lleno de valentia y una predisposicion incansable, el cual sabia
que esta era la oportunidad de demostrar su liderazgo, a medida que avanzaba
en la carrera se encontré con obstaculos, sin embargo su predisposicion y
espiritu de lucha eran mas fuertes. Finalmente cruzoé la linea de meta, agotado
pero triunfante. Asi fue como se convirti6 en Relampago Come Sano,

demostrando ser todo un héroe.



Esta propuesta de storytelling emocional, permitid generar una respuesta
emocional en el publico mediante una historia, en este caso se logro que el grupo
objetivo pueda involucrarse con la marca, dandose a conocer como eficaz y
responsable. Este tipo de experiencias son un ejemplo de como mediante

historias se logra la fidelidad y lealtad de consumidores a un producto o servicio.

Por otro lado, en la materia de Manejo de Crisis y Reputacion Digital se realizé
un analisis exhaustivo de la reputacion de la marca, para conocer la forma en la
que los grupos de interés, ya sean internos o externos, perciben la marca. Es
aqui donde se conoce el posicionamiento que ocupa una marca ante sus

clientes, clientes potenciales, competidores, proveedores, etc.

En esta materia se conocid la importancia de contar con un manual de crisis, el
cual se debe desarrollar involucrando a todas las areas tomadoras de decisiones
0 que estan involucradas en diversas situaciones que ponen en riesgo la
reputacion de la marca. EI manual de crisis juega un papel fundamental a nivel
comunicacional ya que es una herramienta estratégica indispensable para cuidar
la reputacion de la marca y gestionar de manera efectiva el actuar de la

organizacion en cualquier situacion critica.

Es este caso, con el proyecto Come Sano Delivery no existen antecedentes de
crisis ya que es una empresa nueva, pero se considerd que el manual es
relevante en el caso de que se presenten crisis por: Incidentes de seguridad
alimentaria, problemas de calidad de los alimentos, incumplimiento de requisitos

dietéticos, problemas de servicio al cliente, errores en la comunicacion.

Para el desarrollo de este manual se tuvo en cuenta muchos puntos estratégicos
como: la matriz de fuerzas generales — modelo PESTEL, gestion y mapeo de
issues, la guia de accion en caso de emergencia, las relaciones con los medios

de comunicacion y centro de operaciones.



CASO EJE COMUNICACION DIGITAL

En el caso de Comunicacion Digital en la materia de Modelo de Negocio
ecommerce, se estableci6 una herramienta de gestion estratégica para

Funeraria Digital, que permitié conocer los puntos claves del giro de negocio.

Teniendo en cuenta que el objetivo principal de esta plataforma es digitalizar los
procesos de compra y venta de servicios funerarios a través de la oferta directa
de los productos en pre-necesidad, asi como la fidelizacion de clientes por medio
de servicios complementarios y gratuitos que se ofertaran en el momento de la
velacion del ser querido. Uno de los objetivos fue crear una base de datos sélida
con las personas que visitan la plataforma para su posterior seguimiento y

conversion.

En base a ese contexto, se gestiono el modelo de negocio de Funeraria Digital
el cual permitio investigar a profundidad el servicio, como por ejemplo: si el valor
de este servicio esta cumpliendo con las expectativas del consumidor, si les esta
resolviendo algun problema, la forma en la que este servicio se expone ante los
consumidores, como se utiliza, para qué funciona y la manera en la este servicio

captura valor en el mercado.

Se logré identificar una oportunidad de negocio en el entorno digital. En este
caso, el de Funeraria Digital, que busca agilizar procesos a través del uso de
herramientas digitales. EIl modelo de negocio canva fue clave ya que permitio
analizar los segmentos de clientes, propuesta de valor, relaciones con clientes,
los canales donde se dara a conocer, socios clave, las actividades, recursos

clave, costo de la estructura y flujo de ingresos.

Los modelos de negocio que se analizaron fueron: Freemium, ofreciéndoles
servicios gratuitos basicos como terapias psicolégicas con especialistas en
duelo. Premium, asesoramiento legal para cuestiones complejas relacionadas
con tramites mortuorios. Bait and Hook, indicandoles que la compra de bdveda

incluye solo el espacio, no incluye el servicio de velacidn ni los adicionales.



Suscripcidn por servicios recurrentes, como servicios de entrega de arreglos

florales y tarjetas de condolencias a la sala de velacion.

En cuanto a los aprendizajes que se obtuvieron en la materia de Contenidos,
redes sociales y marketing, se logré identificar al buyer persona, cuando se habla
de este concepto se hace referencia a la construccion de caracteristicas del
cliente o empresa ideal. El buyer persona es el perfil del cliente que cuenta con
aspectos como edad, antecedentes, necesidades, escenario y medios por el cual
el se comunica. Son caracteristicas, que se recopilan mediante entrevistas,
donde se logra definir un prototipo de persona que es la que seria la de cliente
ideal, esto ayuda a las marcas a acercarse a las verdaderas necesidades y
expectativas de los clientes, brindando soluciones a sus problemas. Cuando se
desconoce cual es el buyer persona de una marca, es como si la marca no
tuviera un norte y se deja de lado la oportunidad de anticiparse y tener ventajas
ante la competencia. En marketing digital el buyer persona ayuda también a
enfocar el presupuesto de las campafas, ya que este se dirige especificamente

a ese segmento el cual es el interesado.

Para este caso se desarrollé una estrategia de pauta publicitaria que se basaba
en estrategias claves como: Contenido empatico y educativo, interaccién activa
con la comunidad, colaboraciones estratégicas, publicidad segmentada y
mensajes sensibles. Por otro lado, también se utilizaron distintas métricas de
medicion como: Aumento en la conciencia de marca, alcance en las
publicaciones, crecimiento de la comunidad digital, participacion de la
comunidad, trafico al sitio web e impacto en la reputacion. Donde también se
establecieron las redes sociales, siendo Instagram la principal y Facebook la
secundaria, las cuales fueron indispensables en el desarrollo de la pauta
publicitaria. Es aqui donde también fue importante la creacién del plan de
contenido, el cual esta alineado a los intereses y necesidades de la audiencia en
este caso vinculados a la planificacion anticipada. Este plan permite investigar y
establecer aspectos claves de contenido, estipular las redes sociales a utilizar,
crear el contenido, distribuir el contenido en distintas plataformas y analisis de

Kpis y métricas.



Este proceso presenta la estructura idénea para crear, desarrollar y evaluar una
campanfa publicitaria. Asi mismo se pudo apreciar la importancia que maneja el
brankit de una marca, ya que se pudo identificar que el proyecto de Funeraria
Digital se debia de alinear visualmente al de Jardines de la Esperanza para que

los clientes puedan conectar las marcas a simple vista.

En la materia de Analitica web, se conocié cuales deben ser los objetivos de las
campanfas publicitarias, algo que es de gran importancia, ya que muchas veces
estas campafas se realizan probando diferentes objetivos que no van enfocados
al objetivo principal de la campafa. Es aqui donde se entendieron los conceptos
que las fuentes de informacién de los usuarios no son iguales en todas las
plataformas y asi mismo los objetivos de campafia también dependen de la etapa
del funnel de conversion donde se encuentra la marca. Estos pueden ser
objetivos de reconocimiento, consideracidon o conversion. De esta manera
también los objetivos deben estar alineados a los kpis para poder obtener los
resultados deseados y poder realizar una medicion al finalizar la campana. Los
kpis son de vital importancia para saber cuando se esta pagando por el trafico,
para conocer si se esta invirtiendo de manera correcta o si se esta acercando a

los objetivos de manera mas precisa.

En este caso de Funeraria Digital se pudieron identificar las métricas de
evaluacion importantes como: Alcance, frecuencia, CTR y reconocimiento de
marca. Para la optimizacién de métricas, la segmentacidn debe ser precisa, debe
tener contenido visual impactante, tener rotacidon de anuncios, evaluacidn

continua, pruebas de audiencia y un presupuesto eficiente.
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CASO EJE SOCIEDAD DIGITAL

En el caso Eje Sociedad Digital se vio la importancia de facilitarle a los
colaboradores de las empresas la gestion de realizar denuncias, y esto sin lugar
a dudas era mediante la digitalizacidén, ya que no solo mejora la experiencia de
los usuarios, sino que también simplifica la gestion de denuncias para las

empresas, lo que resulta ser mayor eficiente y efectivo.

La materia de Laboratorio aporté significativamente, ya que se conocid la
importancia de los insight. Cuando se habla de insights, se hace referencia a las
sensaciones o creencias profundas de los consumidores al momento de elegir,
esto ayuda a que la marca pueda entender el comportamiento de los
consumidores. Al momento de pensar en la funcionalidad de este canal de
denuncias, se analizaron los insights de los consumidores, ya sea para los
duenos de empresas, directores de talento humano que se encargan de
contratar estos servicios para cumplir con la normativa legal, o para los mismos

colaboradores de las empresas quienes van hacer uso del canal de denuncias.

Estos insights arrojaron distintas caracteristicas, como el sentimiento de
seguridad que quieren los empleados, la tranquilidad al realizar sus labores y el

respeto por parte de sus companeros o jefes.

Por otro lado, se desarroll6 un benchmarking donde se logré comparar el
rendimiento, procesos y practicas de los principales competidores locales de el
Canal de Denuncias. Estos fueron Compliance, Resguarda y Ethic Global, que
cuentan con un posicionamiento digital, reputacion a la efectividad de sus
programas de cumplimiento y calidad en sus servicios. Sin embargo, al analizar
las métricas clave y la precision de la deteccidn de anomalias, la facilidad de uso
de las interfaces ayudaron a detectar opciones de mejora. La carga de sus sitios
web es muy lenta, la interaccion usuario plataforma no es amigable y no cuentan
con un formato responsive, que se adapte tanto a plataformas como dispositivos
digitales como computadoras, y es justo en ese ambito, en donde se tomo
ventaja con el disefio y la implementacion de un plan estratégico de

comunicacion digital.
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Mediante la materia de Comunicacién Estratégica Institucional, se cre6 un plan
estratégico de comunicacion, un producto fundamental y clave en la

comunicacion de este servicio.

Se realizé un andlisis de la situacion de la marca, se pudo conocer mediante
encuestas, que los colaboradores de sus trabajos no se sienten cémodos al
momento de exponer denuncias ya que siempre se deben hacer con el
departamento de talento humano y no sienten la tranquilidad de que las

denuncias se manejen con la discrecion pertinente.

Es asi, que mediante una estrategia de comunicacion digital se propuso plantear
un canal de denuncias que sea manejado como un servicio externo para las
empresas y asi sus colaboradores puedan sentir la tranquilidad de realizar las

denuncias y se les de seguimiento y la prioridad que estas requieren.

Se planted un plan tactico, el mismo que es de gran importancia para el manejo
de las campaias de comunicacion que se manejaron para este caso. Este plan
permite visualizar las causas de los problemas, la temporalidad, relevancia, a
quienes les afecta, los objetivos de comunicacion, mensajes clave, audiencia, la
respuesta esperada, Kpis y los nombres de las campafas. Por ejemplo, se
pudieron identificar problemas como: Poca confianza por parte de los empleados
para realizar denuncias, que la alta gerencia no conoce todos los problemas que
existen en la empresa, el departamento legal no tiene suficiente informacién

sobre los hechos denunciados, etc.

Es de vital importancia identificar que estos problemas que se exponen en el

plan tactico, se puedan resolver a través de una comunicacion clara y concisa.

Por otro lado, la materia de Narrativa Transmedia fue clave para el desarrollo de
este caso, ya que es aqui donde se aprendio a desarrollar historias que tengan
la capacidad de llegar a audiencias mas grandes y diversas, una vez que una
misma historia no solo se cuenta por un canal, sino por distintos canales, se

captan nuevos usuarios. En este caso se utilizd Vimeo, una plataforma para

12



alojar y compartir videos de alta calidad, para mostrarles a los empleados videos
explicativos de como realizar denuncias y reportar problemas en sus respectivas
instituciones. También se utilizd LinkedIn, una red social profesional para
conectar con empleados y empresas, en donde se us6 una campana para hacer
conocer que determinada empresa ya cuenta con algun servicio ofrecido por los
postulantes, agilizando el proceso. Por ultimo, la otra plataforma es la television
corporativa, un canal interno de la empresa para difundir mensajes y videos
informativos donde se incluiran secuencias de las historias no presentes en otros

medios.

También se desarroll6 el modelo de negocio el cual gira en torno a definir el
segmento de clientes, la propuesta de valor, relaciones con los clientes, socios
clave, actividades clave, estructura de costos, un aspecto que es muy necesario
tener en cuenta al momento de analizar una marca, servicio o producto ya que
eso sera la guia al momento de ya ejecutar y programar cualquier actividad

comunicacional.
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REFLEXION

La Maestria de Comunicacion Digital ha evolucionado completamente el criterio
comunicacional de la autora del ensayo, ya que la forma de interactuar con
distintos publicos a través de distintas plataformas, esta en constante evolucion.
Son los profesionales en la comunicacién los que deben estar alineados y

adelantados a estos cambios.

Cada una de las materias ha aportado conceptos y aprendizajes significativos a
través del desarrollo de los casos, los mismos que han sido aplicados en el

campo laboral.

Por ejemplo se logré desarrollar un plan estratégico de Comunicacion en la
Empresa Publica del Agua, el mismo que fue enviado a Secretaria de
Comunicacion del Gobierno Central y fue aprobado el mismo dia. Es en este
plan donde se pudo dejar un documento donde se indique cual es el perfil de la
empresa, el servicio que ofrece y lo mas importante, realizar una auditoria la cual
permitid implementar muchos cambios de como se venia manejando la
comunicacion en la institucion. Por ejemplo, destacar los valores de la marca y
la dimension identitaria. Lo cual, también era de gran uso al momento que un
funcionario se incorporaba al area de comunicacion, para que entienda como se

manejaba la comunicacion en la empresa.

Asi mismo, la materia Creacion de contenidos y storytelling le aporté en la
manera en la que se cuentan las historias de una marca, dandole mucho
protagonismo a los valores y al arquetipo que tiene la empresa y como se da a
conocer a sus clientes o clientes potenciales. Esto ayudd a que en las ultimas
instituciones donde ha trabajado la autora del ensayo, se usen estos

aprendizajes al momento de lanzar una campafa comunicacional.

Por otro lado, también se implementd un manual de crisis. Esto permitié levantar
un documento clave para una institucién. En el mismo, se identificaron los pasos
a seguir al momento de pasar por un problema comunicacional y se establecio

el personal que formé parte de este comité.
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Se establecid un simulacro de crisis, el cual fue clave ya que a partir de ese

simulacro se pudieron detectar las falencias para poder mejorarlo.

El conocer a profundidad la percepcion de los usuarios sobre las plataformas
digitales fue un conocimiento adquirido en la materia de Usabilidad y experiencia
de wusuario, este conocimiento ayuddé a realizar las investigaciones
correspondiente a usuarios que interactuan con las plataformas de las empresas
donde se desenvuelve la autora del ensayo. Muchas veces estos sitios web son
de carga lenta y manejan un formato establecido que no puede modificarse. Sin
embargo, se pueden implementar muchos cambios a nivel de recoleccion de
informacion, o procedimientos para realizar distintos tramites y de esta manera
las plataformas cumplan con las expectativas del usuario, realizando mejoras

que permitan mayor facilidad de interaccion.

Por otro lado, el aprender a hacer funcionar los presupuestos destinados a
pautas digitales en las distintas campanas que se han tenido que elaborar en las
instituciones donde ha trabajado la autora del ensayo, ha sido muy util. Antes de
cursar la materia de Analitica Digital, los resultados de las campafias mostraban
que no eran tan eficientes. Luego de obtener el conocimiento de identificar al
personal buyer y sus caracteristicas, las segmentaciones de los publicos fueron
mucho mas acertadas y esto arrojo excelentes estadisticas al momento de ver

los resultados.

En conclusion, se puede concretar que es de vital importancia estar en constante
aprendizaje en el mundo de la comunicacidn, ya que dia a dia existen nuevos
caminos y formas de llegar a las distintas audiencias. Cada dia hay nuevas
tendencias, gustos que hacen que las estrategias tengan que cambiar de rumbo
y adaptarse a las expectativas de los usuarios. Las estrategias digitales cambian
en cuestion de dias o meses. La comunicacion evoluciona de manera muy rapida
y los profesionales de la comunicacién tienen que ir al mismo ritmo, para de esta
manera generar campafas comunicacionales que causen impactos novedosos

para sus consumidores.
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INTRODUCCION

ComeSano Delivery es una nueva empresa en el mercado, que brinda el servicio de dietas
a domicilio especializado en atender las necesidades alimentarias de personas con
enfermedades y requerimientos dietéticos especiales. Ofrecemos opciones
personalizadas, ingredientes de calidad, entrega a domicilio y un excelente servicio al
cliente. Nuestro publico objetivo son personas con diabetes, celiaquia, veganos, asi como
aquellos ocupados o con falta de conocimiento culinario.

Nos diferenciamos de la competencia al enfocarnos en dietas veganas, celiacas y para
diabéticos. También ofrecemos guia nutricional, flexibilidad en la programacién de los
pedidos y monitoreo de entregas. Nuestro objetivo es fidelizar a los clientes a través de
suscripciones mensuales. ComeSano Delivery busca brindar una alimentacioén saludable
y conveniente para nuestros clientes.

Al ser una empresa insipiente en el mercado, no contamos con canal de comunicacién
que permita interaccion con los usuarios, que sirva como ventana para los servicios que
ofrecemos, facilite transacciones, ayude a agilizar procesos, y que facilite a los clientes el
acceso a nuestros servicios, con atencion rapida y personalizada.

En Ecuador, existen diversas empresas y startups que se dedican a ofrecer el servicio de
entrega a domicilio, este tipo de servicios se han vuelto populares debido a la
conveniencia que ofrecen a las personas ocupadas o que desean seguir una alimentacion
saludable sin tener que cocinar, en la mayoria de los casos estas empresas se manejan
mediante pedidos por redes sociales como Instagram, o aplicaciones de mensajeria como
WhatsApp.

Seglin datos generales a nivel mundial, el sector de servicios de entrega de alimentos a
domicilio ha experimentado un crecimiento significativo en los tltimos afios, impulsado
por factores como la conveniencia, el aumento de la conciencia sobre la alimentacion
saludable, el cambio en los estilos de vida de las personas.

Segun datos del Digital 2023- Global Overview Report- The Essential Guide to the
World’s Connected Behaviours (We Are Social y Meltwater), la influencia de los medios
digitales en la forma de vivir la vida sigue creciendo, desde las compras a la conexion,
pasando por el entretenimiento o la busqueda de informacién. Las personas pasan ahora
mas de dos horas y media al dia en redes sociales.

Ecuador esta conformado por una poblacion de 18.10 millones de personas, de los cuales
existen 16.70 millones de conexiones de celular, 14.72 millones de usuarios de internet,
13.30 millones de usuarios activos en redes sociales.

Por tales motivos nace la necesidad de crear una plataforma web, de tal forma que
podamos establecer una presencia en linea que nos permita ganar visibilidad en el
mercado, brindar accesibilidad a los clientes para realizar pedidos facilmente desde
cualquier dispositivo con conexion a Internet, obtener informacion detallada sobre la
empresa y los servicios brindados, los menus y tipos de dietas contratados en el plan
mensual, los ingredientes utilizados, los horarios de entrega, los precios, el agendamiento
de citas y verificar las rutas y horarios de entrega, pudiendo realizar un monitoreo de las
entregas, realizar cambios en sus pedidos programados, fomentando la interaccion con
los clientes, y el vinculo con ellos.



OBJETIVOS

Objetivo general:

El objetivo general de la creacion de la plataforma web para ComeSano Delivery es
establecer una presencia en linea que brinde accesibilidad, facilite la interaccion con los
clientes y fomente la fidelizacion.

Objetivos especificos:

1. Facilitar larealizacion de pedidos y programacion de dietas. Hacer que los clientes
puedan gestionar sus planes mensuales de manera facil y rapida a través de la
plataforma web. Esto incluye proporcionar menus y opciones de dietas claras y
detalladas, permitir a los clientes personalizar sus pedidos segun sus preferencias
y restricciones alimentarias, y brindar la opcién de hacer cambios en sus dietas
mensuales con anticipacion.

2. Proporcionar informaciéon y recursos nutricionales. Ofrecer a los clientes
informacion detallada sobre los ingredientes utilizados en los alimentos
preparados, asi como recursos nutricionales y consejos para una alimentacion
saludable. Esto puede incluir descripciones de los beneficios de los ingredientes
clave, recetas saludables, consejos de nutricionistas y articulos informativos
relacionados con las necesidades dietéticas especiales de los clientes.

3. Mejorar la experiencia del cliente y la interaccion. Brindar una experiencia
satisfactoria al cliente a través de la plataforma web. Esto implica proporcionar
opciones de monitoreo de entregas en tiempo real, permitir a los clientes realizar
cambios o cancelaciones en sus pedidos programados, ofrecer un formulario de
agendamiento de citas, un formulario de contacto para consultas y sugerencias, y
fomentar la retroalimentaciéon y reseflas de los clientes para mejorar
constantemente el servicio.



PUBLICO OBJETIVO

Personas de 18 a 45 afios que residan en el Ecuador. Con conocimientos basicos de
navegacion en internet, que necesiten encontrar una dieta equilibrada y especifica para
sus requerimientos nutricionales considerando sus restricciones alimenticias,
enfocandonos especialmente en veganos, diabéticos y celiacos.

Personas con la capacidad de utilizar un navegador web (como Google Chrome, Mozilla
Firefox, etc.), abrir enlaces, utilizar botones de navegacion (atrasar, avanzar, etc.), y
comprender la estructura general de una pagina web. Deben estar familiarizados con el
uso de formularios en linea para ingresar informacion, como completar campos de texto,
seleccionar opciones de menu desplegable y marcar casillas de verificacion. Esto les
permitird realizar pedidos, programar dietas, agendar citas con nutricionistas y enviar
consultas a través de los formularios disponibles en la pagina web. Debera estar
familiarizado con el proceso de creacion de cuentas, inicio de sesion y gestion basica de
perfiles de usuario.

Personas con necesidades dietéticas especiales: Aquellos que tienen condiciones médicas,
como la diabetes o la celiaquia, o siguen dietas especiales, como el veganismo o el
vegetarianismo, y buscan opciones de alimentos que se ajusten a sus necesidades. La
pagina web les proporcionaria informacion detallada sobre las opciones de ment
adaptadas a sus requerimientos dietéticos.

Personas interesadas en una alimentacion saludable y conveniente, que buscan opciones
de entrega a domicilio de alimentos preparados y desean obtener mas informacion sobre
los servicios de ComeSano Delivery antes de realizar una compra. La pagina web les
brinda la oportunidad de explorar los menus, las opciones de dietas, los ingredientes
utilizados y los servicios adicionales.

Personas ocupadas o con falta de conocimiento culinario: Aquellos que tienen poco
tiempo para cocinar o que no estan familiarizados con la preparacion de alimentos
saludables aprovecharian este servicio para tener acceso a comidas equilibradas y
especializadas sin tener que preocuparse por su planificacion y preparacion.



VALORES ESTRATEGICOS

Los valores estratégicos diferenciadores de la pagina web de ComeSano Delivery se
enfocan en brindar una experiencia de usuario excepcional, opciones de personalizacion,
informacion detallada, funcionalidades de seguimiento y un servicio al cliente destacado.
Estos aspectos ayudardn a la pagina web a destacarse y atraer a los usuarios, generando
confianza y fidelidad.

1. Experiencia de usuario intuitiva y facil de usar: Esto implica una interfaz
amigable, navegacion clara y opciones de menu organizadas de manera logica. La
pagina web debe ser accesible y comprensible para los usuarios,
independientemente de su nivel de habilidad técnica.

2. Personalizacion y opciones de pedido flexibles: La pagina web destaca por ofrecer
opciones de personalizacion y flexibilidad en los pedidos. Los usuarios pueden
personalizar sus pedidos de alimentos preparados de acuerdo con sus preferencias,
restricciones alimentarias y requerimientos nutricionales. Ademads, se pueden
brindar opciones de programacion mensual, permitiendo a los usuarios adaptar
sus dietas a sus necesidades y preferencias.

3. Informacion detallada y recursos nutricionales sobre los servicios de ComeSano
Delivery: Incluyendo descripciones de menus, ingredientes utilizados y opciones
dietéticas. Esto agrega valor y ayuda a los usuarios a tomar decisiones informadas
sobre sus dietas.

4. Funcionalidades de monitoreo y seguimiento de pedidos en tiempo real: Los
usuarios pueden seguir el estado de sus pedidos, rastrear las entregas y recibir
actualizaciones sobre el progreso de sus dietas. Esto brinda transparencia y
confianza a los usuarios, mejorando su experiencia y satisfaccion.

5. Comunicacién y soporte al cliente: La pagina web se destaca por ofrecer canales
de comunicacion efectivos y un soporte al cliente eficiente. Los usuarios pueden
contactar con el equipo de ComeSano Delivery a través de formularios de
contacto, o redes sociales. La empresa se compromete a responder rapidamente a
las consultas y proporcionar asistencia personalizada.

Estos valores estratégicos se alinean perfectamente con la identidad y la filosofia de
Comesano Delivery, de brindar salud y bienestar, calidad, personalizacion, comodidad y
facilidad, servicio al cliente, adaptabilidad, y responsabilidad social en todo lo que
hacemos.



ARQUETIPO DE MARCA

Encontrar un servicio de entrega de alimentos, que sea saludable y que considere las
preferencias y restricciones alimenticias de las personas no es tarea facil, en ComeSano
Delivery mostramos predisposicion liderazgo y valentia en los servicios personalizados
de alimentacioén saludable que ofrecemos. Nos esforzamos por superar desafios, tener un
impacto positivo y ser una fuente de inspiraciéon y motivacion para nuestros clientes en
su busqueda de una vida més saludable, por lo que adoptamos el arquetipo de Héroe.

Predisposicion: ComeSano Delivery tiene una mision y proposito noble, que es brindar
salud y bienestar mediante opciones de alimentos saludables y satisfactorios a las
personas que desean mejorar su vida a través de una alimentacion equilibrada. La empresa
se presenta como un defensor y protector de la salud de sus clientes, ayudandoles a
alcanzar sus objetivos de estilo de vida saludable.

Valentia: ComeSano Delivery se esfuerza por superar los desafios asociados con la
preparacion de comidas saludables y la falta de tiempo de las personas para cocinar.
Ofrece una solucidon conveniente al proporcionar alimentos de calidad y personalizados
que se ajustan a las necesidades y preferencias de los clientes, y que se entregan en el
lugar indicado por el cliente a pesar de cualquier obstaculo que pudiera presentarse.

Liderazgo: La empresa demuestra liderazgo al inspirar a sus clientes a tomar decisiones
mas saludables y adoptar un estilo de vida consciente. A través de su pagina web, la
empresa se convierte en un referente y guia para los visitantes, motivandolos a mejorar
su vida y convertirse en sus propios héroes de bienestar. Al proporcionar opciones de
menu personalizadas, ingredientes de calidad y asesoramiento nutricional, la empresa
muestra su compromiso en brindar facilidades para llevar una vida sana. Su liderazgo se
refleja en su capacidad para ser un agente de cambio positivo, impulsando a los clientes
a mejorar su salud, bienestar y calidad de vida a través de una alimentacion adecuada.



PROPUESTA DE STORYTELLING

El Reldmpago ComeSano

La mafiana se despertd radiante en la ciudad de Guayaquil. Un aire de emocién y
expectativa flotaba en el ambiente, pues se avecinaba la competencia mas esperada del
afio: el Maraton de Repartidores de Comida. Desde temprano, las calles se llenaron de
repartidores ataviados con sus mochilas cuadradas cargadas de alimentos que podrian
regarse en cualquier momento. Entre ellos se encontraba un joven llamado Andrés, un
entregado repartidor con un espiritu lleno de valentia y una predisposicion incansable.

El sol brillaba en el cielo, banando la ciudad con su calida luz mientras los competidores
se alineaban en la linea de partida. Andrés, con una mirada decidida en sus 0jos, se colocéd
su mochila cuadrada con habilidad y se prepar6 para la carrera. Sabia que esta era su
oportunidad de demostrar su liderazgo y destacar como el mejor repartidor de la ciudad.

La sefial de inicio resond en el aire y los competidores se lanzaron adelante, sus pies
golpeando el pavimento con energia. Andrés se mezcld rdpidamente en el grupo,
corriendo con una valentia inquebrantable. A su alrededor, los alimentos dentro de las
mochilas comenzaron a agitarse, listos para desafiar la estabilidad de los repartidores.

A medida que avanzaba, Andrés se encontr6 con obstaculos en el camino: calles
empedradas y giros cerrados. Sin embargo, su predisposicion y espiritu de lucha nunca
flaquearon. Con cada paso, demostraba su liderazgo al superar los desafios con ingenio y
determinacion.

Las miradas de los espectadores se fijaron en ¢él, impresionados por su valentia y
determinacion. No se dejaba intimidar por los alimentos que amenazaban con regarse,
sino que los mantenia firmemente en su mochila con movimientos agiles y precisos. Cada
vez que otros repartidores se detenian para asegurar sus cargas, Andrés continuaba sin
titubear, liderando el camino hacia la victoria.

El recorrido se volvia cada vez mas exigente, pero Andrés no cedia ante la fatiga
demostrando a todos su liderazgo innato. Se alimentaba de su pasion por entregar las
comidas a tiempo, consciente de que su entrega representaba una promesa de felicidad y
satisfaccion para los clientes. Sus acciones hablaban més que cualquier palabra.

A medida que la meta se acercaba, el piblico estall6 en aplausos y vitores de admiracion.
Andrés, el joven repartidor se encontraba en la cabeza de la carrera. Sus pies golpearon
el suelo con fuerza, su rostro reflejando determinacion lo evidenciaban puntero.

Finalmente, cruzd la linea de meta, agotado pero triunfante. La multitud estallé en
aplausos, reconociendo su dedicacion y espiritu indomable. Andrés, el ganador del
Maratén de Repartidores de Comida, se convirtid en el Relampago ComeSano, y
demostrd que a través de acciones audaces y persistentes un verdadero héroe puede
llevarnos a la cima y encender la chispa de la inspiracion en los corazones de todos
aquellos que lo observaron correr hacia la victoria.



Valores de la marca en la narrativa

Predisposicion: Andrés muestra una predisposicion incansable desde el inicio de la
competencia. Estd completamente entregado a su papel como repartidor y se prepara
adecuadamente para enfrentar el reto. No se desanima ante los obstaculos o la fatiga, sino
que se alimenta de su pasion por entregar las comidas a tiempo y brindar felicidad y
satisfaccion a los clientes. Su predisposicion le permite mantenerse enfocado en su
objetivo y enfrentar cualquier situacion que se le presente con determinacion y
entusiasmo.

Valentia: Andrés, el joven repartidor, muestra valentia al enfrentar los obstaculos y
desafios que se presentan durante la competencia. A pesar de las dificultades, no se rinde
y continua corriendo con determinacion y coraje. No se deja intimidar por los alimentos
que podrian regarse, sino que los mantiene bajo control con movimientos agiles y
precisos. Su valentia lo impulsa a superar cualquier obstaculo que se le presente en el
camino.

Liderazgo: Andrés demuestra liderazgo al tomar la delantera en la carrera y mantenerse
en la cabeza del grupo de competidores. Su determinacion y habilidad para superar los
desafios con ingenio y determinacion inspiran a otros a seguir su ejemplo. En lugar de
detenerse para asegurar su carga como hacen los demas repartidores, Andrés continda sin
titubear, liderando el camino hacia la victoria. Su liderazgo se evidencia en su capacidad
para mantenerse enfocado en su objetivo y guiar a los demas a través de su ejemplo.



CONTENIDO EXPERIENCIAL

Escena 1

[Escenario: En la ciudad de Guayaquil, en la Av. Boulevard 9 de octubre, se pueden
escuchar los gritos de la gente, se pueden ver los globos en el aire, se dibuja un ambiente
festivo.]

Escena 2
[Se escucha un animador en un evento de competencia de repartidores de comida tipo
maraton. Hay un grupo de repartidores con mochilas cuadradas cargadas de alimentos en
sus espaldas.]

Animador: jBienvenidos a la competencia del Maraton de Repartidores de Comida mas
emocionante que jamds hayan presenciado! Hoy, veremos a nuestros valientes
participantes demostrar su valentia, predisposicion y liderazgo en esta carrera unica. jEl
ganador serd coronado como el Reldampago ComeSano! jVamos a animar a nuestros
comp\etidores!

|| comipa \
|




Escena 3
[La multitud aplaude y anima a los competidores mientras se alinean en la linea de inicio.]

Animador: En la cuenta de tres, comenzara la competencia. {Uno, dos, tres!

En la cuenta de
tres. comenzara .

; iUno,
la competencia.

Escena 4
[La sefial de inicio suena y los competidores salen corriendo, llevando sus mochilas
cuadradas en sus espaldas. El animador narra la accion mientras los competidores corren. |

S

[Mientras se escucha al animador narrar la competencia. |

Animador: ;Y ahi van nuestros valientes repartidores, mostrando su valentia al enfrentar
el desafio de llevar en sus espaldas las mochilas cuadradas cargadas de alimentos que
pueden regarse! Estan dispuestos a superar cualquier obstaculo y llegar a la meta como
verdaderos campeones.



[Los competidores corren con determinacién, enfrentando el terreno desafiante y los
desafios del recorrido.]

Animador: jMiren como se destacan! Cada paso que dan refleja su predisposicion a
enfrentar cualquier situacion que se presente. Son verdaderos lideres, liderando el camino
hacia la victoria.

[La multitud aplaude y anima a los competidores, admirando su valentia y
predisposicion. ]
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Pero eso no los detiene. Siguen adelante con valentia y liderazgo, encontrando soluciones
rapidas para evitar demoras.

[Los competidores muestran su habilidad para mantener los alimentos en sus mochilas,
demostrando su liderazgo en momentos de adversidad.]
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Animador: jImpresionante! Su liderazgo y habilidad para controlar la situaciéon son
admirables. Contintian corriendo con valentia, llevando la comida hacia la meta sin
importar los obstaculos que encuentren en el camino.

[Los competidores se acercan a la linea de meta, cada vez mas cerca de convertirse en el
Relampago ComeSano.]

Animador: ;Y aqui estan, nuestros finalistas! Han mostrado una valentia y liderazgo
excepcionales a lo largo de esta competencia. Uno de ellos sera coronado como el
Relampago ComeSano, el campe6n de la entrega de alimentos.

iY aqui e;:i:; ' Uno de ellos seri |
nuestros stas! coronado  como el
Han mostrado una Relimpago

valentia y liderazgq  ComeSano, el

excepcionales a lo campeon de la entrega
largo de esta

competencia.

AW

[Los competidores cruzan la linea de meta uno por uno, exhaustos pero llenos de orgullo. ]
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Animador: Y el ganador es... j(nombre del ganador)! jFelicidades por convertirte en el
Relampago ComeSano! Tu valentia, predisposicion y liderazgo te han llevado a la victoria
en esta carrera desafiante.

[El ganador celebra con entusiasmo mientras la multitud aplaude y vitorea. ]

Animador: Gracias a todos los competidores por su valentia, predisposicion y liderazgo
demostrados en esta emocionante competencia. Son verdaderos héroes que nos inspiran
a todos a enfrentar desafios con coraje y liderazgo.

[La multitud aplaude y se despide mientras el animador cierra el evento.]

Animador: jGracias por ser parte de este inolvidable Maraton de Repartidores de Comida!
iQue su valentia, predisposicion y liderazgo los guien hacia el éxito en todas sus

aventuras! jHasta la proxima vez! jViva el Relampago ComeSano!

[La multitud aplaude y se dispersa mientras el evento llega a su fin.]



MATRIZ DE RIESGOS REPUTACIONALES

RIESGO

DESCRIPCION
DEL FACTOR
DE RIESGO

PROBABILIDAD
1ALS

CONSECUENCIA
1ALS
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o—omz
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RESPONSABLE

Estratégico

Posibilidades de
perder cuota en
el mercado y
mantener la
posicién respecto
a la competencia.

Administrador

Estratégico

Dependencia de
las plataformas
de terceros para
gestionar la
entrega de
pedidos.

Asistente administrativo

Estratégico

Fallas en el
monitoreo de los
requerimientos
alimenticios de
nuestros clientes.

Jefe de Cocina

Estratégico

Dificultades para
mantener el
inventario
adecuado.

Asistente administrativo

Estratégico

Elegir el
proveedor
incorrecto.

Administrador

Estratégico

Gestion y
monitoreo de la
reputacion y las
opiniones en
linea.

Community Manager

Financiero

Pérdida de
ganancias en la
organizacion

Administrador

Financiero

Fluctuaciones en
los costos de los
ingredientes

Duefio

Financiero

Problemas de
flujo de efectivo.

Administrador

Financiero

Incremento en
los costos
logisticos y de
entrega.

Administrador

Financiero

Deudas
incobrables.

Administrador

Operativo

Incumplimiento
de los estandares
de calidad

Jefe de Cocina

Operativo

Demoras 'y
problemas con
las entregas.

Asistente administrativo




Operativo

Mantenimiento
de la cadena de
frio.

Administrador

Operativo

Fallas en los
protocolos de
higiene y
manipulacion de
alimentos.

Jefe de Cocina

Operativo

Robo y pérdida
de productos

Jefe de Cocina

Operativo

Riesgos de
accidentes de
transito.

Conductor

Técnico

Fallas en los
sistemas
informaticos y
plataformas
tecnolégicas

Administrador

Técnico

Vulneracién de
los datos
personales de los
clientes,
proveedores, 0
trabajadores.

Administrador

Técnico

Interrupcioén en
los servicios de
internet.

Administrador

Técnico

Cortes de
energia.

Administrador

Técnico

Fallos en los
sistemas de
refrigeracion.

Jefe de Cocina

Técnico

Dafios en las
motos.

Administrador/
Conductor

Externo

Condiciones
climaticas
adversas, como
el fendbmeno de
El Nifio.

Administrador

Externo

Cambios en las
regulaciones
gubernamentales
y las normativas.

Administrador

Externo

Crisis sanitarias,
como la
pandemia por el
COVID 2020

Duefio

Externo

Paros Nacionales

Administrador/ Duefio




METAS ASPIRACIONALES

Identidad

Somos una empresa ecuatoriana, ofrecemos alimentos especializados y saludables
adaptados a personas con enfermedades y requerimientos de dietas especiales. Utilizamos
ingredientes frescos y de alta calidad, priorizando el bienestar de nuestros clientes.
Personalizamos las comidas segin las necesidades nutricionales y preferencias
individuales de los clientes, respaldadas por una nutricionista certificada. La entrega a
domicilio brinda comodidad y accesibilidad. El servicio al cliente es nuestra prioridad, ya
que buscamos relaciones a largo plazo. Valoramos la diversidad y ofrecemos opciones
adaptadas a diferentes restricciones dietéticas. Ademas, nos preocupamos por el impacto
social y ambiental, utilizando ingredientes sostenibles y adoptando practicas
empresariales responsables.

Filosofia
Los valores y principios que guian nuestra cultura y comportamiento son:

Salud y bienestar: Nos comprometemos a proporcionar alimentos especializados y
saludables que contribuyan al bienestar de nuestros clientes. Nuestro enfoque esta en
ofrecer opciones adaptadas a las necesidades de personas con enfermedades y
requerimientos de dietas especiales.

Calidad: En Comesano Delivery nos distinguimos por utilizar ingredientes frescos y de
alta calidad en nuestras comidas. Nuestro objetivo es ofrecer alimentos nutritivos y
sabrosos, manteniendo altos estdndares de calidad en todos los aspectos de nuestro
servicio.

Personalizacion: En la empresa valoramos la individualidad de nuestros clientes y nos
esforzamos por ofrecer comidas personalizadas que se ajusten a sus requerimientos
nutricionales y preferencias. Nuestro menu estd respaldado por la guia de una
nutricionista certificada para garantizar el ajuste de las opciones ofrecidas.

Comodidad y facilidad: En Comesano Delivery nos enfocamos en brindar comodidad y
facilidad a nuestros clientes a través de la entrega a domicilio. Reconocemos que muchas
personas tienen poco tiempo o conocimiento culinario, por lo que nuestro servicio busca
simplificar el acceso a comidas equilibradas y especializadas.

Servicio al cliente: Nos comprometemos a brindar un excelente servicio al cliente. Esto
implica atender las necesidades y consultas de los clientes de manera eficiente y amigable.
Buscamos establecer una relacion a largo plazo con nuestros clientes, ofreciendo una
experiencia satisfactoria en cada interaccion.

Diversidad y adaptabilidad: Valoramos la diversidad cultural y las diferentes
necesidades alimentarias de las personas. Ofrecemos opciones de comida tipica de cada
pais adaptadas a las necesidades de nuestros clientes. Esto incluye variaciones saludables
y opciones adecuadas para diferentes restricciones dietéticas, como veganismo, sin
gluten, sin lacteos, entre otras.



Responsabilidad social: Consideramos la utilizacion de ingredientes sostenibles y
locales siempre que sea posible, asi como la adopcidon de practicas empresariales
responsables en términos de empaques y reduccion de residuos.

Reputacion

Queremos que nuestra pagina web sea reconocida por ofrecer una experiencia de usuario
fluida y amigable, donde nuestros clientes puedan navegar facilmente por una plataforma
que refleje nuestra identidad corporativa, nuestro compromiso con la calidad, la
personalizacion y la sostenibilidad, tanto en el disefio como en el contenido."
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Jardines de Esperanza (JDE) cuenta con 47 afios de experiencia en servicios funerarios, pionero en
brindar servicios exequiales en pre-necesidad, es decir, antes de la emergencia funeraria.

Entre los dos camposantos ubicados en Guayaquil y Milagro suman 17 hectareas de areas verdes, mas de
500 mil lotes en tierra, modernos edificios de bdvedas, osarios y cenizarios de 6, 8 y 10 pisos,
actualmente el mas alto del pais.

Con infraestructura, pero sin recursos digitales

Entre mediados de marzo e inicios de mayo del 2020, JDE pasé de realizar 12 sepulturas a 210, en uno de
los dias pico de la pandemia del covid 19.

El panorama fue devastador:
¢  Ministerio de Salud colapsado
e Cementerios desbordados y bajo presion
¢ Familiares pidiendo a gritos una sepultura digna
e Seres queridos sepultados en soledad a causa del estricto distanciamiento social

Los escasos recursos digitales en Jardines de Esperanza, durante la emergencia sanitaria, potencio el
desborde de atenciones funerarias e impidié que se brinde servicio a nuevos clientes.

PROBLEMA:

Jardines de Esperanza no cuenta con una plataforma electrdnica para la oferta de sus productos y
servicios en pre — necesidad, ni una opcién digital que brinde atencién agil e inmediata a los familiares
gue se encuentran haciendo uso de los servicios funerarios.

Crear una plataforma online para la compra de servicios funerarios en pre-necesidad y servicio de
condolencias digitales para los clientes que se encuentren velando a sus seres queridos en Jardines de
Esperanza con el nombre de Funeraria digital.

Objetivos especificos

e Aumentar el reconocimiento de la marca Funeraria Digital en un 20% en los primeros 6 meses de
lanzamiento de la plataforma.

e Aumentar el nimero de seguidores en las redes sociales de la funeraria en un 30% en los
primeros 6 meses de lanzamiento de la plataforma.

e Aumentar la participacidn de la comunidad en la plataforma digital de la funeraria en un 20% en
los primeros 6 meses de lanzamiento.

e Aumentar el trafico al sitio web de la funeraria en un 15% en los primeros 6 meses de
lanzamiento de la plataforma.



FUNERARIA DIGITAL

Funeraria digital es una plataforma online alojada en la pdgina web de Jardines de Esperanza, que
brindara atencion agil e inmediata, tanto para la contratacidn de servicios funerarios en pre-necesidad
como en la organizacion de homenajes postumos.

FUNERARIA DIGITAL

Servicios en Servicios de
pre-necesidad velacion

. .

CONTRATACION DE SERVICIOS EN

% PRE-NECESIDAD CON OPCIGN A CEREMONIAS DE DESPEDIDA
PAGD EN LINEA GRABADAS EN VIVD
b i CONDOLENCIAS DIGITALES CON
FOTOS, YIDEQ, ¥ MENSAJE
MEMORIALES Ll L .B,
GRABADOS
I ASESORiA GRATUITA E INMEDIATA ATENCIGN PSICOLOGICA EN
%’ SOBRE ASUNTOS LEGALES CON DUELO
RESPECTO AL SECTOR FUNERARIO.

JUSTIFICACION

Si los clientes se actualizan, épor qué las funerarias no?

Transformacion digital post-covid en el sector funerario:

¢ Incremento del Ecommerce en el Ecuador. Segin La Camara Ecuatoriana de Comercio
Electrénico las compras por canales digitales o sitios web, han incrementado al menos en 15
veces desde el 2020.

e Segun un estudio de FUNOS el 60% de los espafioles comprarian un servicio funerario por
internet, respecto al 39% que lo hubiera hecho antes de la pandemia.

e Demanda de mayor digitalizacién de las funerarias (ceremonias online, condolencias digitales,
proyecciones multimedia, atencién virtual)

¢ Se incrementd la contratacion de servicios funerarios en pre - necesidad (15%, segun el
departamento comercial de JE).

e Los canales de comunicacién online de las funerarias ganaron alcance debido a la nueva cultura
de atencion virtual empresarial.



ACLARACION

Posterior al contexto pandémico que sufrid el mundo entero, el aprendizaje del sector funerario es
contundente, por lo que la infraestructura de relacionamiento digital es una alternativa valida posterior a
este escenario.

Cabe recalcar que Funeraria digital esta pensada como un canal alternativo, con una ldgica de servicios
en pre-necesidad y compras y relacionamiento online mas amplio.

Asimismo, es importante mencionar que este proyecto entiende y asume que, ante el escenario de
emergencia funeraria los clientes deben ser atendidos de forma calida y personalizada, porque no nos
olvidamos que este es uno de los momentos mas dificiles de la vida de un ser humano.

PUBLICO OBJETIVO

Jévenes de 40 a 55 afios con conocimientos de compra en linea, activos en redes sociales, con ingresos
fijos e interés en servicios funerarios para ellos o sus familiares.

Justificacidn del publico objetivo:

En primera instancia, realizamos una encuesta a los asesores de ventas de JDE para identificar los
usuarios potenciales, ademas, investigamos la edad de los seguidores de la cuenta empresarial de
Instagram.

Luego de esto, realizamos una investigacidn cuantitativa a 55 personas de entre 30 a 55 afos, para
identificar la percepcidn de los servicios funerarios tradicionales y la necesidad de servicios funerarios en
linea. Ya que la hipétesis principal fue que después de la pandemia, muchas personas se quedaron con
una pésima percepcion del servicio funerario, y asumimos que muy probablemente no se sentirian a
gusto con los servicios recibidos.

Ademas, dado que para muchas personas la muerte de un ser querido o la muerte propia es un tema
sensible, quisimos averiguar cudntas personas contratarian servicios en pre - necesidad y quiénes lo
harian de forma presencial o cotizarian por medio de una plataforma digital.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1. ¢Qué tan importante es para usted y su familia darles una despedida digna a sus seres queridos?
2. ¢Compraria usted un servicio funeral en linea? épor qué?

3. ¢Cree usted que el servicio de compra en linea de servicio funerales hubiera evitado el colapso
de los cementerios durante la pandemia?}

4, ¢Qué tan agil considera usted la contratacion y tramites del servicio funerario presencial?



5. ¢Usted tuvo o conoce sobre alguna experiencia con servicios de funerarias online en época de

pandemia?

6. ¢éTiene usted conocimiento sobre la contrataciéon de servicios funerarios via internet?

7. ¢Cuenta usted con un plan de prevision funeraria? ¢En caso de no, argumente por qué?

8. En caso de contratar el servicio funerario por internet, ¢ qué aspectos considera importante para

brindar un buen servicio?

METODOLOGIA

Se realizd una investigacion cuantitativa por medio de una encuesta online a 55 personas con las
preguntas antes indicadas, ademas se realizé dos entrevistas individuales para tener datos mas
profundos.

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA ONLINE

e EI80% considera muy importante brindar una despedida digna a sus seres queridos

e EI65.5% compraria un servicio funerario online, aunque el 90% nunca ha oido nada respecto al
tema.

e EI50% lo haria en servicio de emergencia y el 35% tanto en emergencia como pre-necesidad.

e EI80% cree que los servicios funerarios online hubieran evitado o al menos controlado el

colapso durante la emergencia sanitaria.

El 47% considera regular el servicio funerario presencial.

Con el objetivo de contar con un espectro mas amplio, se entrevistaron a dos personas con edades e
intereses diferentes.

Entrevistado 1.- Casado, con estudios superiores, dependiente laboralmente, 54 afios.
Entrevistado 2.- Soltera, con estudios superiores, independiente laboralmente, 35 aios.
Sintesis de las entrevistas:

e Ambos coinciden en que brindarian una despedida digna a sus seres queridos porque es lo
ultimo que hacemos por ellos, ya que es una muestra de carifio para el alma y el descanso
eterno del ser querido.

e La entrevistada 1 si compraria un servicio en linea por la comodidad y ahorro de tiempo y riesgo,
mientras que el entrevistado 2 no lo descarta, pero lo siente muy innovador, por lo que tendria
qgue ver cémo funciona.

¢ Ambas coinciden en que los servicios en linea si podria haber evitado el colapso de la pandemia,
ya que hubiera sido muy util, sobre todo por el tema de distanciamiento social

e La entrevistada 1 considera eficiente el servicio funerario tradicional, mientras que el
entrevistado 2 dice que depende de la empresa y el ejecutivo de ventas de turno.



Ambos desconocen lugares donde se brinde el servicio funerario online y desconocen su
funcionamiento por lo que consideran necesario educar al mercado.

La entrevistada 1 si cuenta con servicio funerario en pre-necesidad, mientras que la entrevistada
2 no cuenta con un servicio funerario porque no le gusta pensar en la muerte.

Ambos desean que los servicios funerarios, ya sean en linea o tradicionales, tuvieran buen
asesoramiento, claros en las clausulas y comodidades de pago, y que se hagan cargo de la
mayoria de trdmites burocraticos.

ANALISIS DE USUARIO

MAPA DE EMPATIA

(Qué dice?

La contratacién de servicios
funerarios en linea

hubieran controlado el
colapso de los cementerios
en pandemia, pero, se debe
educar al mercado sobre la
contratacion de servicios
funerarios en linea.
:Qué hace? {Qué siente?
Anticipandose
Por respeto a sus deja tranquilidad
seres queridos tiene en sus familiares y
contratado un seres queridos.
servicio en pre-
necesidad de
servicios funerarios.

¢Qué piensa?

La muerte es un momento
doloroso. Y por eso los
servicios funerarios en linea
o de forma tradicional deben
ser lo mas agiles dentro de lo

posible.



PERFIL DEL PUBLICO OBJETIVO

Francisco

A1
!

hijo, comerciante, 55 aI'_\OS

independiente

Perdié a su papda en la pandemia,
tuvo que hacer fila durante dos dias
para poder enterrario dignamente.

Se enfrentd con los jefes de funeraria
porque le parecia inaudito que no
contaran con un servicio en linea.

Decidié comprar servicios funerarios en
pre-necesidad para evitar que su
familia se enfrente a un evento doloroso
sin recursos. Dado que es el sustento de
su casa siempre hace diferentes
cotizaciones en varias empresas para
asegurarse de que estd tomando la
mejor decision.

Piensa y trabaja diariamente por
la tranquilidad y bienestar de su
familia, por ellos contrataria
asesoria en linea para comparar
servicios funerarios.

f o0 v

¢Como crea valor?

Funeraria Digital busca agilizar procesos, pre y post mortem, a través del uso de herramientas digitales.
Los servicios comprenden y satisfacen las necesidades practicas y emocionales en un momento dificil, a
través de asesoria personalizada en linea, conforme a los deseos y creencias de los clientes.



¢Como entrega valor?

DS @

JARDINES DE ESPERANZA

- Inicio: miércoles, 25 de enero, 3:45 p.
m

3 Fin: miércoles 25 de enero, 4:30 p. m.

Habitacion BOVEDA 6BI-045-414

Av. Felipe Pezo y Av. Del Santuario,, V39G+22,
Guayaquil, Guayaquil
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Los clientes pueden elegir, cotizar, comprar o Unicamente observar el espacio o servicios memorial que
mejor se adapte a sus necesidades y economia, ademas de obtener informacién sobre los precios,
ubicaciones y realizar reservas en linea.

En cuanto a los servicios de velacidén se brindan opciones de ceremonias o sepelios grabados en vivo
para aquellos familiares que se encuentren lejos o no hayan podido asistir al sepelio.

Y un link de condolencias digitales personalizado para cada para cada ser querido, que podria funcionar
como una red social post mortem en el que se escribirdn mensajes; se subiran fotos, video, dibujos,
musica. Las condolencias se podran ingresar de forma ilimitada e indefinida, es decir, no tiene fecha de
caducidad.

Los usuarios ademas podran solicitar atencidn psicoldgica en duelo gratuita, si el cliente lo amerita, o
asesoria legal en temas de herencia, cambios de propietario, subsidios del IESS, etc.



¢Como captura valor?

Contenido privado

Para su familia y amigos mas cercanos

Agilidad, practicidad, facilidad y seguridad ante uno de los eventos mds dolorosos de la vida de un ser
humano.

La funeraria digital contrarresta ademds la desconfianza y temor que sienten los ciudadanos al ser
abordados por supuestos ejecutivos de ventas que podrian ser estafadores, ladrones o vacunadores.

Crea un espacio digital personalizado y colaborativo destinado a la honra del ser querido para que los
familiares y amigos participen virtualmente de los servicios funebres desde cualquier parte del mundo.

La funeraria digital estd pensada como una herramienta de ayuda y apoyo en un momento dificil.

MODELO DE NEGOCIO

ESTRATEGIA DE PRECIOS COMPLEMENTARIOS
FREEMIUM

En un modelo de negocio se ofrecen servicios basicos de forma gratuita, y se cobran tarifas por
caracteristicas o funcionalidades premium adicionales. Esto permite atraer a un amplio publico con la
version gratuita y luego monetizar a través de usuarios dispuestos a pagar por mejoras en el servicio.
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Descanse en paz padrino José , me
duele mucho su partida. Gracias por los
lindos recuerdos. Que Dios lo reciba en
su santa gloria.

Descanse en Paz Don José. Que Dios
llene de consuelo y dé fortaleza a toda
la familia. Con mucha fe se volveran a
encontrar.

Servicios basicos gratuitos:

e Tres terapias psicoldgicas gratuitas con especialistas en duelo.

e Espacio para enviar condolencias digitales con mensajes de texto que se reproducird en la
pantalla de la sala de velacion.

e Proporcionar asesoramiento sobre tramites mortuorios bdsicos, como la obtencién de
certificados de defuncién.

Para acceder a estos servicios gratuitos, los usuarios deben registrarse en la plataforma en linea. Esto
permite a la funeraria recopilar informacién de contacto y construir una base de datos de usuarios que
se podra trabajar para una posterior conversion.

o @ @ GUAYAQUIL MILAGRO COTIZACIONES =~ VELACIONES ~ COBRANZAS  FACTURAS
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Servicios Premium:

Este modelo de negocio ofrece un producto o servicio de alta calidad a un precio mas elevado. En este
caso se ofrecera servicios exclusivos a un segmento de clientes dispuestos a pagar un precio superior por
la calidad o beneficios adicionales.



e Sesiones de terapia en linea con psicélogos especializados en duelo hasta el término del proceso
y dada de alta del personal médico.

e Asesoramiento legal para cuestiones complejas relacionadas con trdmites mortuorios.

e Caracteristicas especiales en el espacio de condolencias digitales, como la posibilidad de cargar
fotos, videos, musica y dibujos.

e Recordatorio de agendamiento de misa de aniversario de fallecimiento.

e Acceso especial a articulos relacionados y consejos para sobrellevar el proceso de duelo.

¢ Planes de crédito y precios especiales para cuando se quiera adquirir los servicios funebres.

¢ Descuentos en foto porcelana, mantenimiento de lote o béveda, misas de aniversario.

e Elcliente tiene preferencia para escoger la ubicacion de su osario o béveda.

BAIT AND HOOK

Esta estrategia permite a la funeraria atraer a los clientes con precios iniciales atractivos y, a medida que
los clientes avanzan en el proceso de planificacion del funeral o entierro, se les ofrecen servicios y
elementos adicionales que pueden agregar valor y generar ingresos adicionales para la funeraria.

e El precio de funeral solo incluye la sala de velacidn, los adicionales son: cofre, arreglos florales,
misas de inhumacion, velacidn en vivo.

e La compra de bdéveda incluye solo el espacio, no incluye el servicio de velacidn ni todos los
adicionales.

e El precio del nicho no incluye la exhumacién ni la reutilizacién del espacio principal.

¢ El mantenimiento del lote no incluye arreglos florales ni foto porcelana.

Servicios funerarios:

El precio del funeral se presenta inicialmente como un paquete que incluye la sala de velacion, que es
una parte esencial en el ritual de despedida. Sin embargo, a medida que los clientes exploran mas
opciones o cuando se acercan al momento de organizar el funeral, se les informa que existen costos
adicionales por servicios o elementos especificos, como: Cofre para el cuerpo, arreglos florales para la
decoracién de la sala de velacidon, misas de inhumacion para aquellos que deseen una ceremonia
religiosa, velacidn en vivo para transmitir el evento a personas que no pueden asistir fisicamente.

Los clientes pueden optar por agregar estos servicios y elementos adicionales segln sus necesidades y
preferencias. Cada uno de estos elementos se presenta como un servicio adicional con un costo
asociado.

Lote o Boveda:



La compra de una bdéveda se presenta inicialmente con un precio base que incluye el espacio fisico para
el entierro. Sin embargo, cuando los clientes consideran la compra de una béveda, se les informa que
esta no incluye el servicio de velacién, los cofres, arreglos florales ni otros elementos adicionales.

Nicho u osario:

El precio del nicho se presenta inicialmente como un costo que cubre el espacio para la colocacion de
urnas funerarias. A medida que los clientes exploran esta opcidn, se les informa que el precio del nicho
no incluye la exhumacién (remover los restos) ni la reutilizacion del espacio principal del nicho.

Mantenimiento de lote / boveda

Se ofrece inicialmente un precio para el mantenimiento del lote, lo que incluye cuidar y mantener el
espacio de la tumba. Sin embargo, se les informa a los clientes que el precio del mantenimiento del lote
no incluye los arreglos florales para decorar la tumba ni la foto porcelana para personalizar el espacio
memorial.

SUSCRIPCION POR SERVICIOS RECURRENTES:

¢ Homenajes pdstumos: misa de aniversario, homenaje por cumpleafios, mantenimiento de lote
y/o béveda.

e Servicios de reutilizaciéon: exhumacion, compra de nicho, reutilizacion de espacio principal.

e Servicio de entrega de arreglos florales y tarjeta de condolencias a la sala de velacion.

ESTRATEGIAS DE CONTENIDO

ESTRATEGIA DE PAUTA PUBLICITARIA

Estrategias Clave:

e Contenido Empatico y Educativo

¢ Interaccién Activa con la Comunidad

e Colaboraciones Estratégicas

e Publicidad Segmentada y Mensajes Sensibles

Meétricas de Medicion:
e Aumento en la Conciencia de Marca
¢ Alcance en las publicaciones
¢ Crecimiento de la Comunidad Digital
e Participacién de la Comunidad
e Tréfico al Sitio Web
¢ Impacto en la Reputacién



Red social principal: Instagram
Secundaria: Facebook

Publico Objetivo:

Caracteristicas Demograficas:

Edad: Hombres y mujeres en el rango de edad de 30 a 55 afios.

Género: Hombres y mujeres.

Ubicacion: Residentes Guayaquil (radio 25km) Milagro (17 km)

Idioma: Hablan todos los idiomas, con un enfoque en el espafiol.

Estado Civil: Sin restricciones, incluyendo solteros, casados y divorciados.

Nivel Educativo: Diverso, desde educacién secundaria hasta educacién superior.

Intereses y Comportamientos:

Hemos tenido en cuenta intereses vinculados al cuidado de la salud, el bienestar emocional y las
necesidades relacionadas con servicios funerarios. Para comenzar esta prueba, hemos seleccionado 10
intereses que se distribuiran en los conjuntos de anuncios disefiados para esta estrategia publicitaria.

e Cuidado de la Salud: Aquellos interesados en temas de salud y bienestar pueden ser receptivos a
los servicios de una funeraria en linea, ya que comprenden la importancia de la planificacidn
anticipada.

e Cuidado del Duelo: Personas que siguen paginas o grupos relacionados con el duelo y el apoyo
emocional pueden estar buscando recursos para enfrentar la pérdida.

¢ Planificacion Funeraria: Aquellos interesados en la planificacion funeraria y servicios
conmemorativos.

* Preparacion para el Futuro: Personas que buscan opciones para planificar y prepararse para
futuros eventos funerarios.

e Servicios en Linea: Individuos que muestran interés en servicios y soluciones en linea, como la
contratacién de servicios funerarios desde la comodidad de sus hogares.

e Conmemoracion y Memoria: Personas que expresan interés en la conmemoracién de seres
qgueridos y la creacién de legados.

e Apoyo en Tiempos Dificiles: Individuos que siguen paginas relacionadas con el apoyo en tiempos
de pérdida y duelo.

e Seguridad Financiera: Personas interesadas en temas financieros y la importancia de la
planificacién financiera para eventos funerarios.

e Cremacion vs. Entierro: Aquellos que exploran las diferencias entre la cremacién y el entierro
como opciones funerarias.

e Comunidad Religiosa: Miembros de comunidades religiosas que buscan servicios funerarios que
respeten sus creencias y tradiciones.



Interés (Palabras claves): Pérdida, desarrollo personal, servicio en linea, duelo, inteligencia emocional
(psicologia), conmemorativo, sepultura, planificacion financiera, compra online.

Comportamiento en Linea:

e Utilizan activamente plataformas de redes sociales, especialmente Instagram y Facebook, para
buscar informacidn y conectarse en linea.

¢ Investigadores en linea buscan servicios funerarios, productos relacionados con el duelo y
recursos sobre como lidiar con la pérdida.

e Interesados en aplicaciones y plataformas en linea que ofrecen servicios funerarios vy
conmemorativos.

e Actian de manera proactiva al buscar informacién sobre opciones y precios de servicios
funerarios.

Ubicacion de plataforma:

Feed de Noticias en Facebook e Instagram: Para llegar a una audiencia amplia y comprometida mientras
navegan por contenido relevante.

Historias de Facebook e Instagram: Para destacar servicios y productos de manera creativa gracias a su
formato de rapido consumo, lo que nos ayudara a captar la atencién de los usuarios de manera efectiva.

Audience Network: Para ampliar el alcance publicitario en anuncios fuera de Facebook e Instagram, en
aplicaciones y sitios web asociados, para llegar a una audiencia mas amplia y diversa.

Messenger: Para interactuar directamente con los usuarios a través de conversaciones, consideraremos
la opcion de mostrar anuncios en la aplicacién de Messenger.

Facebook Marketplace: Para tener una conexién con el mercado de bienes de segunda mano (por
ejemplo, urnas funerarias), esta ubicacion puede ser relevante.

Instagram Explore: Para llegar a usuarios que estan explorando nuevos contenidos e intereses en
Instagram.

Dispositivos: Todos los Dispositivos

PLAN DE CONTENIDO ( ALINEADO CON LOS INTERESES Y LA NECESIDAD DE LA AUDIENCIA )

Este nuevo producto, Funeraria Digital, se apalanca del reconocimiento y prestigio que ya tiene la marca
Jardines de Esperanza.

Se enfoca en las necesidades, intereses y emociones de la audiencia, alinedndose con la comodidad, la
seguridad y la planificacion anticipada que valorizan. Ademas, utiliza una variedad de formatos que van
desde consejos practicos hasta historias conmovedoras, para brindar informacion y apoyo de manera
efectiva.

Considerando que la pérdida de un ser querido es un tema sensible, hemos orientado el enfoque hacia
los sentimientos relacionados con el duelo, capitalizando uno de nuestros servicios gratuitos: la asesoria
psicolégica.
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LINK DE PLANIFICACION: Calendario Editorial

Detalle de la propuesta de plan de contenido:

Esta propuesta se concentra en establecer una presencia digital que refleje la compasién y el
compromiso de Jardines de Esperanza para ayudar a las personas en momentos dificiles, al mismo
tiempo que se construye una comunidad digital comprometida y solidaria.

¢ Desarrollaremos una charla en linea sobre el duelo sano, disefiada para abordar las necesidades
emocionales de las personas en duelo. El contenido sera informativo, comprensivo y empatico,
ofreciendo consejos y recursos Utiles, por medio de carruseles, historias y llamados a la accidn
por medio de enlaces que conecten directamente con la plataforma.

e Se promocionara esta charla a través de Instagram y Facebook de Jardines Esperanza, invitando a
las personas interesadas a registrarse. El registro serd en nuestra plataforma web, para lo cual
establecimos un llamado a la accién con un enlace directo, que dirigira a los interesados a la
seccion de registro en la plataforma.

e La charla al igual que el registro, se llevara a cabo en la plataforma de Funeraria Digital, y solo las
personas registradas podran acceder. Esto nos permitira tener un registro de los asistentes, es
decir una base de datos a la cual en una estrategia posterior ofreceremos una experiencia mas
personalizada en una siguiente etapa. Adicionalmente, permitira a los usuarios familiarizarse con
nuestra plataforma de Funeraria Digital y con los diferentes servicios integrados a ella.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vwK5DBE87KJ0FWrC4pqVDdp_jswuV9yu/edit?usp=sharing&ouid=102520441270814191232&rtpof=true&sd=true
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Link para acceder a los artes: Contenido para redes sociales


https://drive.google.com/drive/folders/1L2T7ONcFtp6lOTRFyjrxgATQyTmWEUBp?usp=drive_link

METRICAS DE EVALUACION / RECOMENDACIONES PARA SU OPTIMIZACION

Métricas de Evaluacidon Importantes:

Alcance (Reach): Esta métrica nos ayudara a medir cuantas personas han visto nuestros anuncios. Medir
el alcance nos indicard a cuantas personas estamos llegando y nos ayudara a expandir el reconocimiento

de marca.

Frecuencia: Mantener una frecuencia equilibrada evita la fatiga de la audiencia y el gasto innecesario.

CTR (Click-Through Rate): Medir el porcentaje de personas que hicieron clic en nuestros anuncios
después de verlos, esto para saber que tan interesante y atractivo es nuestro anuncio.

Reconocimiento de Marca: Realizar encuestas o estudios antes y después de la campana para medir el
aumento en el reconocimiento de marca entre nuestra audiencia objetivo. Esto para evaluar la
efectividad de la campafiia en términos de reconocimiento.

Optimizacion:

KPIS

Segmentacion Precisa: Segmentacion dirigida especificamente a la audiencia objetivo en Meta
bajo la definicidon de los criterios demograficos, geograficos e intereses para llegar a las personas
adecuadas.

Contenido Visual Impactante: Utilizacion de imagenes y videos de alta calidad que reflejen la
sensibilidad y la profesionalidad de la funeraria. Las imagenes emotivas y respetuosas nos
ayudardn a captar la atencidn y transmitir el mensaje de manera efectiva.

Rotacion de Anuncios: Creacidn de varios formatos y artes para mantener la campafia fresca y
evitar la fatiga de la audiencia.

Evaluacién Continua(Pruebas a/b): Realizar analisis periddicos de las métricas y ajustar la
estrategia en funcidn de los resultados (Si observamos un bajo CTR o una frecuencia alta, por
ejemplo, tendriamos que considerar cambiar el creativo o la segmentacion)

Pruebas de Audiencia: Experimentar con diferentes segmentos de audiencia para identificar
grupos que respondan de manera excepcional a tu mensaje.

Presupuesto Eficiente: Controlar el gasto diario y ajustar el presupuesto segun el rendimiento de
los anuncios. De esa manera podemos asignar mas recursos a los anuncios que funcionan mejor.

1. Aumento en la Conciencia de Marca en Instagram:

- Alcance Total de las Publicaciones: Mide cuantas personas vieron tus publicaciones.

- Impresiones: Cudntas veces se mostraron tus publicaciones en total.

2. Crecimiento de la Comunidad Digital en Facebook:



- Crecimiento de seguidores: El nimero de nuevos seguidores o "Me gusta" en tu pagina de Instagram.

- Tasa de Retencién de Seguidores: La cantidad de seguidores que permanecen activos en tu pagina
durante un periodo determinado.

- Interaccidn por Publicacion: El nUmero de comentarios, likes y compartidos en tus publicaciones.

3. Participacion de la Comunidad en Facebook:

- Tasa de Interaccidn: La proporcion de seguidores que interactlan con tus publicaciones a través de
comentarios, likes y compartidos.

- Compartidos: La cantidad de veces que tus publicaciones se comparten en Instagram.

4. Trafico al Sitio Web desde Facebook:

- Clics en Enlaces: Cuantas veces los usuarios hicieron clic en los enlaces de tus publicaciones que
llevan a tu sitio web.

- Tasa de Conversién: La proporcion de clics que se convierten en acciones deseadas en tu sitio web,
como compras, registro de cuentas, suscripciones, etc.

- Tiempo en Sitio: El tiempo promedio que los usuarios pasan en tu sitio web después de hacer clic en
un enlace desde meta.

CAMPANA PUBLICITARIA

KPI Frecuencia Responsable Objetivo Métrica Herramienta de Medicion

Clics /
CTR Semanal Analista 3% Impresiones  Plataforma Publicitaria
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Tasa de Rebote  Semanal

Conversiones Mensual

Tiempo en |la

Pagina Semanal
Paginas Mas
Visitadas Mensual

Tiempos de Medicion:

Semanalmente: Los KPIs relacionados con el rendimiento a corto plazo, como CTR, engagement en redes
sociales y métricas de trafico web, se mediran semanalmente para tomar medidas inmediatas si es

necesario.

Mensualmente: Los KPIs que se relacionan con objetivos a mds largo plazo, como el crecimiento de
seguidores en redes sociales, el ROl de la campafia publicitaria y el analisis de sentimiento del publico, se

mediran mensualmente
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Analista

Analista
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200
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Conversiones Google Analytics
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ANEXO 1:

ENCUESTA PUBLICO DE 30 a 55 ANOS

Edad

68 respuestas
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e ¢{QUE TAN IMPORTANTE ES PARA USTED Y SU FAMILIA DARLE UNA DESPEDIDA DIGNA A SUS
SERES QUERIDOS?

e Muy importante
e |mportante

e Poco importante
¢ Nadaimportante

68 respuestas

@ Muy importante

@ Importante

@ Poco importante
@ Nada importante




e ¢COMPRARIA USTED UN SERVICIO FUNERAL ONLINE?

e Sj
® Si
N
33.8% oo

e No
66.2%

68 respuestas

EN CASO DE QUE SU RESPUESTA SEA AFIRMATIVA LO HARIA EN:

e SERVICIO DE EMERGENCIA
e SERVICIO DE PRENECESIDAD
e ENAMBAS

e NUNCA LO HARIA

45 respuestas

@ Servicio de emergencia
@ Servicio de prenecesidad
@ En ambas

@ Nunca lo haria

e ¢CREE USTED QUE EL SERVICIO DE COMPRA EN LINEA DE SERVICIO FUNERALES HUBIERA
EVITADO EL COLAPSO DE LOS CEMENTERIOS DURANTE LA PANDEMIA?

e Si,PORQUE

e NO, POR QUE



e ¢QUE TAN AGIL CONSIDERA USTED LA CONTRATACION Y TRAMITES DEL SERVICIO FUNERARIO
PRESENCIAL?¢
3. {CREE USTED QUE EL SERVICIO DE COMPRA EN LINEA DE SERVICIO FUNERALES HUBIERA

EVITADO EL COLAPSO DE LOS CEMENTERIOS DURANTE LA PANDEMIA? Si, NOY POR QUE

6% respuestas

Si. Porque hubiera evitado doble dolor a los familiares debido a retrasos y procesos burocraticos para las
cremaciones y entierros.

Si, evitaba la acumulacion de personas en estos sitios

No porque nuestra ciudad no cuenta con los crematorios necesarios tienen focalizados a un solo lugar y
por esa razén colapso

Hubiese sido una herramienta muy Gtil
No creo por gue no se sabia el riesgo de la misma

Si, dado las circunstancias de la pandemia, hublera sido oportuno.

Si claro, para no ver tanta gente sin poder enterrar a los muertos

Si, porque agilizaria €l proceso de compra =

CONSIDERANDO QUE 1 ES INEFICIENTE ES Y 5 ES AGIL.
e 1 INEFICIENTE
e 2 POCO EFICIENTE

e 3 REGULAR
e 4 EFICIENTE
e SAGIL

68 respuestas

@ 1 Ineficiente

@ 2 Poco eficiente
@ 3 Regular

@ 4 Eficiente

@ 5 Agil




e ¢USTED TUVO O CONOCE SOBRE ALGUNA EXPERIENCIA CON SERVICIOS DE FUNERARIAS EN
EPOCA DE PANDEMIA?
|
e NO

68 respuestas

@® si
® No

SI SU RESPUESTA FUE Si, ¢ COMO FUE LA EXPERIENCIA?

£COMO FUE LA EXPERIENCIA?

19 respuestas

Mala

Buena

Pésima

Pésima, terrible

Terrible

Mala

Regular

No tan buena, pero era entendible por la situacion gue estdbamos pasando.



e ¢TIENE USTED CONOCIMIENTO SOBRE LA CONTRATACION DE SERVICIOS FUNERARIOS ViA
INTERNET?
|
e NO

68 respuestas

@ si
® No

Oy

e ¢CUENTA USTED CON UN PLAN DE PREVISION FUNERARIA? EN CASO DE NO, ARGUMENTE POR
QUE
e S

e NO
68 respuestas

@® si
® No




¢POR QUE?

EN CASO DE QUE SEA "NO", ARGUMENTE POR QUE

62 respuestas

No he pensado en la importancia de estos servicios pre mortem.
No he pensado en contratar el servicio

No se ha presentado la oportunidad

No tengo dinero

No he visto la necesidad de adquirirlo

No me han ofrecido

Me he descuidado en este tema

No tengo conocimiento del tema

No tengo, porque no he pensado en mis deceso aln

e EN CASO DE CONTRATAR EL SERVICIO FUNERARIO ONLINE, ¢ QUE ASPECTOS CONSIDERA
IMPORTANTE PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO?

e RECURSOS LEGALES 100% ONLINE

e MARKETPLACE (BOVEDA, LOTE, ARREGLOS FLORALES, LIBROS DE FIRMAS, CEREMONIAS
RELIGIOSAS, COCHES FUNEBRES O DE ACOMPANAMIENTO)

e SERVICIOS DE PAGO Y PRE-PAGO TOTALMENTE EN LINEA

e SERVICIO DE PAQUETES ECONOMICOS CON PLANIFICACION FUNEBRE VIRTUAL

e REPUTACION EMPRESARIAL

e TODAS LAS ANTERIORES



68 respuestas

Recursos legales 100% online
Market Place (Béveda, lote, arr...
Servicios de pago y pre-pago t...
Servicio de paquetes econdmic...

Todas las anteriores
1,2y4

Garantizar la cobertura adquirida

Seria presencial

OTRO

2(2.9 %)
1(1.5 %)
1(1.5 %)
1(1.5 %)

11 (16.2 %)

16 (23.5 %)
13 (19.1 %)

13 (19.1 %)

20

30

40

42 (61.8 %)

50



CASO EJE SOCIEDAD DIGITAL

CANAL DE DENUNCIAS

Paola Leal, Joselyn Santana y Melany Mufioz

Link del Video del Caso k



https://drive.google.com/drive/folders/1PDowG7Zb5koFFCjwkwpgH30O98CXKH32?usp=sharing

Maestria en Comunicacion - Mencion Marketing Digital
Disefio de la plataforma Digital Canal de Denuncias”

Ambiente Laboral
Desatendido

N 4

INTRODUCCION



Maestria en Comunicacion - Mencion Marketing Digital
Diseno de la plataforma Digital Canal de Denuncias”

PROBLEMA




Canal de
Denuncias
Digitales
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OBJETIVO
GENERAL

Crear una plataforma digital
de canal de denuncias que
garantice la recepcion
eficiente, confidencial y
oportuna de denuncias
laborales, reduciendo los
tiempos de respuesta y
asegurando la integridad y
transparencia del proceso,
con el fin de mejorar la
gestion de incidentes en la
empresa y promover un
ambiente laboral seguro y
ético.




OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Desarrollar una
campaiia de
comunicacion
multiplataforma que
sensibilice e informe a
los denunciantes sobre
la importancia de su
participacién en la
deteccion y denuncia
de irregularidades
laborales.

Establecer
procedimientos claros
y protocolos de gestion
para la recepcion,
evaluaciony
seguimiento de las
denuncias recibidas a
través del canal digital.

Desarrollar e
implementar una
plataforma digital
accesible las 24 horas
del dia, los 7 dias de la
semana, para la
recepcion de denuncias
laborales.

Implementar
mecanismos de
seguimiento y reporte
para evaluar la eficacia
y el impacto del canal
de denuncias digital en
la prevencién y gestion
de incidentes laborales.

Maestria en Comunicacion - Mencion Marketing Digital - Disefo de la plataforma Digital Canal de Denuncias”
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Se realizé un andalisis interno de los
clientes actuales a los que se les
brinda el servicio tradicional de
canal de denuncias de Soria Legal,
entre los cuales se encontraron:

« Emprendedores

* Pequenias y medianas empresas
(PYMES)

* Grandes empresas

* Organizaciones sin fines de lucro
Entidades gubernamentales

Y se les realizé una encuesta a los
tomadores de decisiones para
conocerlos a profundidad.

Encuesta:

sCuantos anos tiene?
sCuales son sus pasatiempos?

sCudles son las cosas que ustedes ven: televisién, redes
sociales?

iQué series, programas de televisién o eventos deportivos
siguen?

;A través de qué plataformas se comunican?
:sCudles son sus pasatiempos?

sQué disfrutan hacer durante los fines de semana?
sQué tipo de actividades prefieren realizar?

+Cudles son sus principales preocupaciones o deseos en
relacién con el entorno laboral en el area de talento
humano?

:;Cuadles son las principales caracteristicas de un canal de
denuncias que mas les atraen?



¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Se preocupa por el personal de su empresa

Quiere trabajar en un ambiente seguro

¢QUE OYE? : ¢QUE VE?
T
Las historias de sus empleados '
e 00 —
Los comentarios de sus ':J et Noticias
& A [
compafieros de trabajo Redes sociales, contenido entretenido
Sugerencias de amigos que L Series
M A P A trabajan en otras empresas
Comentarios del personal de
D E talento humano Es responsable con su trabajo
o Le gusta verse bien
¢QUE DICE Y HACE?
ESFUERZOS RESULTADOS
Prefiere trabajar fuerte entre semana que distraerse con Disfrutar de una vida relajada el fin de semana

sus amigos luego de la jornada laboral




PERTIL DEL CLIENTE

Andrea: Mujer, 40 afos, casada, ingeniera

Antecedentes: Nacida en Ambato, madre de 2 hijos
cursando estudios secundarios, con experiencia
manejando el area de recursos humanos en distintas
empresas del sector turistico.

Necesidades: Con la finalidad de cumplir con los
requisitos legales y las politicas de la empresa, necesita
contar con un prestador de servicios de un canal de
denuncias que le ayude a cuidar el ambiente laboral de la
empresa.

Escenario: Recibe denuncias presentadas por los
trabajadores por incidentes en la empresa, sin contar con
el equipo humano ni la preparacién para realizar una
investigacién justa que permita llevar a buenos desenlaces
en miras de cuidar el buen ambiente laboral.



CARACTERISTICAS DE LA FUNCIONALIDAD




CARACTERISTICAS TECNOLOGICAS

Modulo de CRM Sitios Web Base de Datos

Backend Backend - RPA Fuzzy -> Maria DB 10.11

- Lenguaje de

' -> Flujos estaticos
Programacién: Php 8.3 = Typescrlpt )
-> Laravel > NPL
Frontend
Frontend .
> HTMLS = Typescript
- Vue,js - React.|s

Arquitectura: Hibrida
- Microservicios
- Api Restful
- MVC



NARRATIVA

¢ Qué queremos contar?

La historia de una trabajadora de que tuvo una experiencia de acoso laboral y
como el uso de el canal de denuncias la ayudé a exponer su situacién y lograr
tranquilidad.

¢Como vamos a contarlo?
La historia se va a desarrollar con saltos al pasado donde se revivan

esos momentos que no queremos que vuelvan a ocurrir

Personajes principales: La trabajadora (afectada), antagénico
(acosador)

Personajes secundarios: Empleador (Hombre, no machista, un lider en
quien creer). Sussy (Compailera de trabajo que colaboré en el bullying y
a quien se confid la situacién)

Extras: Compaiieros de trabajo.

Conflicto: Relacién de poder del acosador a la trabajadora y tener que
verlo dia a dia en el trabajo.

Narrativa ficcional con componentes reales
Pieza autonoma

Experiencias emotivas, concientizacion, solidaridad y aprendizaje



ﬁm\:&\\ 4

)

*Se observan unos tacones avanzando con pasos rapidos, y se escucha el
sonido distintivo de los tacones. Una mujer delgada y alta, viste un traje
ajustado, lleva el cabello suelto y muestra un maquillaje impecable
mientras ingresa a una institucién bancaria. Al abrir la puerta, se
desencadena un flashback en el que recuerda el beso que le dio su
supervisor en una oficina cuando nadie mas estaba presente.

"Regresamos al tiempo presente, y vemos los rostros de sus compaiieros
que la miran de arriba a abajo, riéndose de ella.

=Otro flashback muestra a la mujer hablando con su amiga mas cercana,
Susy, mientras llora. En medio de sonidos de besos lanzados con la boca,
resalta la risa burlona en el rostro de Susy, quien se mofa de la situacién.
A pesar de las miradas crueles de los demas, la mujer continua
caminando, con la mirada dirigida hacia el suelo. En un nuevo flashback,
se la ve forcejeando, con el supervisor. Regresamos al tiempo presente,
se le nota la cara asustada, cierra los ojos, respira profundo e intenta
estar bien, sigue caminando, y luego entra a su oficina para encontrarse
con la sonrisa amable en el rostro de su supervisor.

*El supervisor tiene un rostro empatico, muestra preocupacién, le entrega
un pafiuelo y procede a tomar apuntes en su tablet.

"El mensaje subyacente es claro: cada dia mas mujeres sufren acoso
laboral y a menudo no se atreven a denunciarlo debido al miedo. La
narracion invita a compartir historias para destacar que no estan solas en
esta experiencia.



Causa del
problema

Problema

Objetivos de
comunicacion

Mensaje
clave

Audiencia

Respuesta

esperada

Nombre de la

campafia

Los empleados han tenido malas
experiencias con denuncias anteriores, :
lo que les desanima a denunciar de  :
nuevo.

Los empleados no saben dénde
encontrar el canal de denuncias o
como acceder a él.

La alta gerencia no comunica de
forma clara y precisa el proceso de
seguimiento de las denuncias.

La alta gerencia crea que puede
manejar por si mismas los problemas
denunciables en la compafiia

La alta gerencia puede no tener la
experiencia necesaria para investigar
las denuncias de forma eficaz.

Poca confianza por parte de los

empleados para realizar

: denuncias.

: Dificultad para acceder al canal
. de denuncias

Los empleados no conocen

. sobre el estado de sus
. denuncias.

La alta gerencia no conoce

. todos los problemas que existen
. en la empresa

La alta gerencia puede tener

dificultades para ser objetiva al

investigar las denuncias que se
presentan.

EGenerar que los empleados
:confien en la empresa dando a
Econocer una nueva plataforma
: de denuncias

:Conoce el nuevo
Ecanal de denuncias
:de la empresa, nos

: preocupamos por tu
: bienestar y
‘tranquilidad

EEmpIeados gue dejaron de EYo voy a denunciar los Lograr el 50% de

:confiar en el sistema de

§actos que atenten contra

:denuncias de la empresa :mi intregridad

: confiabilidad en los
:empleados

:Por un ambiente laboral
:Seguro

:Prevenir riesgos legales y de
Ereputacién para mantener la

: confianza de los empleados,
‘clientes y talentos importantes
para la compafiia.

: Reafirmamos
‘nuestro compromiso
:con la confianza de
‘nuestros empleados,
Eclientes y talentos,
Eustedes son parte del
:éxito de nuestra

: compafifa

:Empleados, clientes y
‘talentos con contrato
‘vigente con la compafiia

: Sentimiento de seguridad, :
‘transparencia y lealtad por :
: pertenecer a un lugar :
:seguro y que los respalda. :

Incrementar el 30% de la
‘tasa de retencion de
‘empleados

EProtegiendo nuestro
:Legado

:El departamento legal no tiene
:suficiente informacion sobre los
:hechos denunciados

: Promover una cultura de
:colaboracion y transparencia
Eentre los empleados y los
diferentes departamentos.

EFaciIitamos la
-transferencia de
rinformacion y la
Ecooperaci()n enla
:resolucion de
:problemas.

:Recursos humanos

“Mostrar interés en
implementar medidas
concretas para promover
:una cultura de
: colaboracién

:50% de incremento en la
‘tasa de Participacion en
ESesiones de Planificacion
0 Brainstorming

ETrabajando Juntos,
: Avanzamos Mas

Las personas de talento humano
reciben denuncias sin conocer como
procesarlas correctamente.

:Los empleados pierden la
:motivacion ya que creen que la
‘emnresa donde trabaian no esta

Reconocer y destacar los
:logros y éxitos del equipo

"lTalhAaval

EVanramos la

- dedicacion y
‘excelencia de
Enuestro equipo ,
‘ustedes son

:Colaboradores de la
‘empresa

:Incremento en la
:productividad por la
:motivacion y el

A AT AEAN A AT

:20% de incremento en
:participacion de los
‘empleados en actividades

: Brillando Juntos



Llegé un nuevo
CANAL DE DENUNCIAS

Trabajando Juntos
AVaNZaMmos Mas

Prevencién de fraudes y entorno

laboral seguro Q E }

+ Colaboracién
Nos preocupamos por ti + Transparencia

+ Liderazgo

Mis Informacien . — (@) 6 o o

Campaiia
Campana Trabajando juntos
Por un ambiente laboral avanzamos mas
seguro

PROTEGIENDO
NUESTRO tesano

BRILLANDO
JUNTOS

Valoramos la dedicacién y
excelencia de nuestro equipo, |
ustedes son fundamentales
para nuestro éxito conjunto.

ONLINE WEBINAR

4 DE MAYO
10:30

Campaina .
Protegiendo nuestro Campaiia
legado Brillando juntos
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