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Ficha 1 Ficha Técnica Del Problema De Investigacion Planteado

Titulo del proyecto de investigacion: Tono comunicacional implementado por
el Metro de Medellin a través de los contenidos publicados en su cuenta de
twitter en relacioén a la aceptacion o rechazo que se genera con sus publicos

externos. Linea de Investigacion: Comunicacion - Educacion.

Sublinea: Comunicacion, educacion y medios.

Facultad: Comunicacion, publicidad y disefio.

Programa Académico: Comunicacion social.

Palabras clave:
Tono comunicacional, Twitter, publicos externos, Metro de Medellin,

aceptacion, rechazo, contenidos, comunicacion digital.

RESUMEN DE LA PROPUESTA INVESTIGATIVA: Esta investigacion se
basé en observar el tono comunicacional utilizado por el Metro de Medellin a
través de los contenidos publicados en su cuenta de twitter, desde el 15 de agosto
hasta el 15 de septiembre del ano 2020, correspondiendo a la creciente
usabilidad del tono comunicacional de las empresas colombianas en redes

sociales e identificando una en especial que varia sus tonos comunicativos
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1. Planteamiento Del Problema De Investigacion

1.1 Justificacion Del Proyecto De Investigacion Desde La Linea Y La Sublinea De La
Facultad

Identificando los vacios de exploracion académica que presenta el tema en Colombia sobre

el tono comunicacional y en anadidura a esto, el reconocimiento de una agudizacion sobre el

empleo de diferentes tonos de comunicacion dependiendo de la identidad de marca, fueron uno de

los motivos que inclinaron a la indagacion de por qué una marca utiliza varios tonos de

comunicacion en un mismo canal o medio, la intencion y finalidad que guarda de trasfondo toda

clase de mensaje empleado para comunicar algo a un publico externo.

El alcance de esta investigacion es para toda la poblacion estudiantil motivada a investigar
y analizar, para comprender de mejor manera el manejo de las redes sociales, y todo lo que se
puede lograr a través de ellas. El Metro de Medellin, fue la empresa elegida para la obtencion de
resultados, de la cual se recolectaron datos, a través de una observacion no participante de sus
publicaciones, lo que nos permitidé tener en cuenta detalles en cuanto a la realizacién de la
estrategia de contenidos, ver en qué estan fallando y en qué no a la hora de generar participacion

a través de su red social con las personas que los sigues.

El propdsito es demostrar no solo cuales son esos contenidos que obtienen més aceptacion
o rechazo, sino también indagar académicamente la efectividad de emplear un tono
comunicacional adecuado conociendo muy bien a los publicos y a la solicitud de contenidos que
requieren, todo esto guiado desde un estudio profundo acerca de lo que es el tono y de lo que de
¢l se desliga, teniendo diferentes maneras de proyectarlo, y asi lograr la intension de atraer lo

propuesto en la estrategia.
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La construccion de este trabajo aporta significativamente a la definiciéon y conocimiento
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de unos términos que podrian llamarse nuevos dentro de este contexto de las redes sociales y la
forma en la que se transmite y percibe un mensaje a través de la intencion o de la reaccion que se
espera desde la cantidad infinita de publico que se puede atraer a través de una red social tan grande
como lo es el Twitter, en cuanto a las comunicaciones, el tono comunicacional deja nuevas
definiciones y posibilidad de ahondar a profundidad en dicha terminologia, a su vez para la

sociedad permite reconocer nuevas formas de identidad corporativa dentro del mundo virtual.

1.2 Formulacion De La Pregunta Problema
Las redes sociales se han convertido en punto de partida para crear una buena comunicacion
con el publico externo, lo cual ha generado tener una interaccion con los usuarios que siguen a una
organizacion, haciendo que las personas se interesen por la empresa, su entorno y lo que sucede

dentro y fuera de ella.

Hoy en dia las redes pueden aportar a las compafias reconocimiento, visibilizacioén y
potencializacién de marca si se le da un buen uso y se crea contenido que no solo permita informar,

sino que ademas se logre captar la atencion de los publicos.

Tener presencia en las redes no solo resulta ttil conjuntamente podemos darle a la empresa
un plus usando este canal como medio de contacto con los usuarios, el internet nos ha brindado
una gran herramienta para comunicarnos como lo son los medios sociales ya que se han convertido
en ese espacio para acercarnos a personas y empresas con distintos propositos, tener una
interaccion y asi poder conocerla, opinar y mantenernos informados directamente de lo que
sucede con la organizacidn, si bien cada empresa escoge en qué redes quiere ser visualizado,
existen paginas sociales que permiten una mayor conexion con los usuarios como es la red social

twitter, que nos da la posibilidad de comentar y compartir de manera corta y rapida ya que funciona
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como una red informativa de micro blogueo es por esto que las compaifiias utilizan mayormente
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esta red que nos ayuda a comunicarnos efectivamente con el publico, debemos saber como se
construyen los contenidos para que se logre una comunicacion eficaz y que el contenido que se
publique sea aceptado por los seguidores. Es importante que se revise el tono comunicativo que se
utiliza para interactuar de forma positiva con quien nos sigue, Es entonces, cuando nos permitimos
analizar los tonos comunicativos que utiliza la empresa Metro de Medellin para generar una
interaccion y comunicacion efectiva con su publico, causando un impacto por medio de sus
contenidos. hemos decidido realizar la investigacion a partir de las publicaciones realizadas por
esta empresa ya que hace aproximadamente dos afios la organizacion no contaba con movimiento
en redes, en el momento que se decidid empezar a crear contenido para twitter tuvo una gran
aceptacion, haciendo viral lo que se publicaba y hasta ahora logrando un gran nimero de

seguidores que cada vez crece mas.

Debido al entorno en el cual nos relacionamos diariamente y el acceso que tenemos a los
contenidos publicados en redes sociales estd investigacion tendrd como proposito analizar los
contenidos publicados entre el 15 de agosto al 15 de septiembre de 2020 en el perfil social de
twitter del Metro de Medellin, este andlisis nos permitird conocer los tonos comunicacionales con
los que la empresa por medio de su pagina en twitter crea contenidos para interactuar con sus
seguidores y asi observar la acogida por parte de los usuarios que diariamente utilizan este sistema

publico integrado.
Es por esto, que la investigacion se formula como pregunta lo siguiente:

(Cuales son los tonos comunicacionales que implementa el Metro de Medellin a través de
los contenidos publicados en twitter, que producen aceptacion o rechazo de sus publicos externos,

con las interacciones que estos tienen con el contenido publicado?
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1.3 Objetivos
1.3.1 General
Determinar el tono comunicacional que implementa el Metro de Medellin a través de los
contenidos publicados en Twitter, con relacion a la aceptacion o rechazo que tiene con sus publicos

externos, a partir de las interacciones que estos tienen con el contenido.
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Identificar las caracteristicas del tono comunicacional que implementa el Metro de

1.3.2 Especificos

Medellin en las publicaciones que realiza en la red social Twitter para interactuar con sus publicos

externos.

Describir qué contenidos generan aceptacion o rechazo teniendo en cuenta las
caracteristicas del tono comunicacion en los contenidos publicados en la red social Twitter por el

Metro de Medellin.

Definir qué elementos del tono comunicacional inciden en la aceptacion o rechazo de los
contenidos publicados por el Metro de Medellin en la red social Twitter por parte del publico

externo
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2. Marco Teodrico O Referente Conceptual

2.1 Antecedentes Teoricos

Tono Y Agnostico. El Aspecto Paraverbal De Martin Guzmdn. El aspecto paraverbal, es
un trabajo realizado por Cristian Secul Giusti (Cita, aplica para todos), el cual analiza el discurso
empleado por el ministro de Economia de la Argentina, Martin Guzman, que se forma a través de
conocimiento sobre los elementos paralingiiisticos para tratar temas actuales que son de un gran
interés para todo un pais que estd dvido de informacion en tiempos de pandemia, el tono, la
melodia, el ritmo, el timbre, el énfasis, ritmo, volumen y pausas son manejadas estratégicamente
para lograr con el pueblo éxito en el mensaje que desean entregar y ademas, sea tomado de buena

manera por las personas.

El objetivo de esta investigacion es analizar el discurso del ministro, observar si desde otros
entes externos se trabaja en el desarrollo de estas estrategias, las cuales le permiten tener una
ventaja y una seguridad, como se construyen todo este tipo de estrategias, a través de algo tan
simple como la observacion y el conocimiento de elementos como el ritmo, el tono, y todas estas

herramientas, que son analizadas a detalle desde el aspecto lingiiistico y no lingiiistico del discurso.

La metodologia en el desarrollo de esta investigacion se genera desde el andlisis, que
permite identificar aspectos en el discurso de Martin Guzman, apoyado desde herramientas del
lenguaje que permiten obtener resultados como el tono que maneja de manera controlada donde
toda una intervencion, cosa que ante las personas lo hace ver como alguien seguro de la
informacion que estd dando, y a su vez con una persona con poder, capaz de manejar la
problematica que genera en su pais el Covid 19. En el discurso de Martin se trabaja por tener una
diferencia con los discursos ejecutados en la presidencia anterior, Guzman hace uso del tono

agonista lo que pretendiendo asi que las personas no lo vean como el mano o el personaje
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antagonico contra el cual hay que luchar, mas bien pretende confrontaciones agonisticas, desde las
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cuales tiene claro que va a seguir teniendo adversarios pero que puede lograr un cambio a través
de todo esto que decide emplear desde su lenguaje verbal y no verbal. De esta manera se logra
evidenciar que, en los diversos espacios de conversacion como charlas, conferencias y reportajes,
Martin maneja una intensidad leve donde los tiempos, las pausas, el acento y la tonalidad denotan
su propio estilo, en el que se pretende una democracia basada en agonismos reales que transforme
el conflicto y quede atras los mecanismos de politica que otras personas emplean con mas fuerza,

volviéndose los malos porque demuestran que sus intereses son otros.

Si bien la maniobra lingiiistica y no lingtiistica normalmente se desligan de la persona, su
crianza, sus gustos, el lugar donde nacio, costumbres, y culturas que influyen mucho en la forma
en la que se expresa, el tono y los tiempos empleados en una conversacion. La combinacion verbal
y paraverbal utilizada por el hablante no denota conflicto, se preocupa por que la palabra ‘Ellos’
que representa al pueblo no sea tomada como una rivalidad y enemistad, mas bien quiere aceptar
que tiene adversarios, personas que estan pendientes de cada uno de sus pasos y decisiones ain
mas cuando se habla de la reestructuracion de la deuda externa, tema que concierne a todo el

pueblo, por la crisis econdmica que atraviesan.

A través del discurso empleado por Martin que invita a convivir, tratar, negociar, dialogar
o consensuar para tratar de cerrar o mejorar significativamente las grietas a las que se enfrentan, y
sumado a esto la pandemia que se vive a nivel mundial, que ha terminado con cientos de vidas,
contagiado a millones de personas y afectado significativamente a la economia mundial, y
obviamente la de un pais como Argentina que tiene personajes como Martin desde ideologias
diferentes luchando con herramientas diferentes y con el apoyo del pueblo para mejorar las

problematicas econdmicas con las que se enfrentan en la actualidad. De una investigacion podemos
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obtener datos verdaderamente importantes, es decir, si bien tenemos en cuenta que la forma de
expresion del ser humano en su mayoria es innata se puede desarrollar estudios y obtener
resultados muy significativos que cambian en gran magnitud la percepcion que las personas tengan

sobre un mensaje, y sobre la persona encargada de decirlo.

Los Jovenes, La Comunicacion Afectiva Y Las Tecnologias: Entre La Ritualizacion De
La Expresion Y La Regulacion Emocional. Esta investigacion estuvo a cargo de las hermanas
Zeyda Rodriguez Morales, y Tania Rodriguez Salazar, las cuales explican que el uso del celular
es cada vez mas frecuente en la sociedad, y aun mas en los jovenes que prefieren la comunicacion
por medios digitales que presencialmente, la expansion que ha tenido a nivel mundial el uso de la
tecnologia y del celular especificamente es abismal, es una bola que crece y crece en la que la
juventud estd sumergida enviando mensajes, audios y videos, todo esto ayudado por los
emoticones que le dan a las conversaciones una intencion y un tono mas explicito, es tanto asi que
segun datos obtenidos, el celular deja de ser un objeto por convertirse en algo especial, que genera
sentimientos y apego por parte de su duefio hacia el que cada vez deja de ser un simple objeto, por

convertirse en una extension de los jovenes y lo que los representa actualmente.

Con la finalidad de obtener resultados las investigadoras deciden realizar entrevistas
semiestructuradas a 19 jovenes entre los 12 y los 29 afios, residentes de la Zona Metropolitana de
Guadalajara (ZMG), México, de clase media, solteros y con acceso a tecnologias moviles e
Internet, entre estos 10 hombres, y 9 mujeres que varian desde el género de cada uno, el lugar en

el que vive, y la edad que tiene.

En el 2005, 60.8% de los jovenes sabian usar Internet y en el afio 2010 el dato ascendi6 a
69.5%, encontrando diferencia entre las edades, los hombres tenian mayor conocimiento sobre

esto, y el caso de las mujeres variaba segun la edad, encontrando que las mayores eran las que
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menos acercamiento con el internet tenian y las menores eran que tenian mas conocimiento sobre
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estos temas. El apego afectivo que se menciond anteriormente es una realidad muy latente, que
tiene muchas variables, pero entre las mas frecuentes esta la importancia de estar siempre
conectados y disponibles para los demads, el panico latente de dejarlo en casa o en algun lugar lejos
de ti, el quedarse sin bateria y el deseo por una marca de celulares en especifico para aportar

felicidad y satisfaccion a la persona.

WhatsApp llegd y con esta aplicacion también el uso de los celulares aumentd, se logro
evidenciar que los jovenes prefieren escribir mensajes por este medio, para ellos la mensajeria de
esta forma es eficiente y prefieren el texto que la voz, una de las mujeres entrevistadas asegura que
‘‘Para hablar por teléfono se debe preparar mas, tener las respuestas mas rapidas, pensar en el tono
de voz que va a emplear y a su vez, piensa que hablando por WhatsApp puede ser mas productiva
con las diferentes tareas que con el tradicional teléfono’’. Ademds de esto, con estos mensajes
vienen unos iconos que cada vez se implementan en el vocabulario y expresividad de cada uno de
las personas que los emplean en sus conversaciones, los mas utilizados por todos los entrevistados

en general fueron los corazones, con los cuales expresan amor.

En los resultados de esta investigacion se obtienen datos como las nuevas normas de
expresion y el afecto que se emplea en los mensajes que se estd volviendo cotidiano enviar, se
conoce que por este medio también se crean vinculos sociales importantes, y que hay muchas
formas de comunicacién que vienen con todos los avances de la tecnologia, el hecho de emplear
diferentes mensajes para diferentes redes sociales, el tono emocional que se utiliza
estratégicamente desde la escritura ayudado por los emoticones, es un hecho que los avances
tecnologicos van en aumento, y que cada vez habra mas material de estudio para la obtencion de

resultados sobre el uso del celular, y el afecto que se le tiene a este
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Transformaciones en la comunicacion, el arte y la cultura, a partir del desarrollo y
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consolidacion de las nuevas tecnologias. Este trabajo argentino realizado por Vanina Levato
plantea que la comunicacion siempre ha sido necesaria, e importante, ha estado presente para
transmitir mensajes entre las personas, lo que para nosotros siempre ha sido algo normal y natural
dentro de nuestros procesos, pero adicional a esto, tiempo después se empieza a desarrollar la
tecnologia, que trajo muchos avances consigo, y de manera contundente llegan las redes sociales,
que traen un sinfin de aplicaciones y manera de conectar y permitir que la gente interactue lo que

hace que haya conectividad entre muchos lugares del mundo.

Las redes sociales de analizan de cerca debido a que desde la investigacion a la autora le
interesa saber cOmo son y para qué sirven, explicando que varias pueden proceder por una misma
empresa, cada una genera su propia identidad, y va definiendo por asi decirlo su propia
personalidad, lo que genera mayor popularidad y recordacion, actualmente sobre redes sociales se
encuentran muchas definiciones otorgadas por diferentes autores, y desde diferentes campos de
estudio, que lo que buscan es obtener respuestas muy diversas, gracias a que las redes sociales son
utilizadas por muchas personas, sin importar la edad, y el peligro que si no se maneja
responsablemente puede traer, en este estudio se analizan més de cerca las herramientas empleadas

por el Facebook para dar simplemente un vistazo.

Levato se refiere a las redes sociales como el cuarto poder, explicando que la comunicacion
es muy importante para todos los procesos que se realizan dia a dia, donde se entrega una cantidad

de mensajes a muchas personas.

La autora se plantea un desafio; Conocer como a través de la internet o las redes sociales
se puede trabajar o influenciar de cierto modo en la politica, ya los jovenes van evolucionando y

dejan de prestar atencion a lo que realmente deberia importarles.
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La autora describe personas que se crean un criterio propio basado en informacién veridica,
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donde conocen acerca de sus derechos y deberes, y quiere que mas jovenes trabajen con el fin de
que no suceda nada ahi dentro de ese mundo que no da muchas posibilidades a las personas. Se
debe entender que internet no es simplemente tecnologia, se convirtié en una herramienta muy
importante que se utiliza con mucha frecuencia por la mayoria de personas, en especial por los
jovenes y la intencionalidad de la autora es la formacion positiva a través de estas herramientas
con un criterio coherente y lleno de valores para exponer lo que se piensa de manera educada y

con fundamentos.

Reflexiones Sobre Identidad Y Cortesia En Foros De Lengua Espaiiola Escrito por Rosa
Mateu Serra, habla acerca de la internet y la evolucion que ha tenido al pasar de los afios, pero més
especificamente habla desde el ambito académico y profesional, donde se estudia el uso cortés y
descortés que las personas le dan a sus opiniones a través de foros, en los cuales la mayoria de
estos comentarios se generan de una manera anonima, dejando de lado lo presencial para escudarse
en el anonimato; bien sea bueno o malo el comentario de los pensamientos que tiene esa persona

acerca de alglin tema.

El uso de la lengua es un punto muy importante por el cual Rosa dio inicio con esta
tematica, la palabra ‘‘Ciberpragmatica’’ toma un curso muy importante basado en el analisis y la
observacion del comportamiento de otras personas. Siguiendo con la linea de esta tematica se
explica que Mateu, trae a colacion el tema del Whatsapp; aplicacion por la cual se intercambian
muchos mensajes segundo a segundo, de los cuales se generan patrones nuevos, llamados ‘‘Las
Nuevas literalidades’’ o para explicarlo de otra manera se generan formas de expresion que si bien

explicados por el afan de escribir rapido o de abreviar las palabras de esto se obtiene una muy
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interesante fuente de informacion al realizar un andlisis basado en la observacion de los patrones
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en los mensajes anteriormente expresados en un foro.

Es importante tener en cuenta que el foro analizado es académico, en el cual se pretende se
puedan consultar dudas, y a su vez se de un intercambio de mensajes, tipo conversacion por asi
decirlo, con la finalidad de nutrir los temas, o tener informacién mucho mas reciproca, es decir,
que no sea informacion estdtica, si no que a través de esta se permita una interaccion que

enriquezca el tema del cual se estd explicando.

La netiqueta dentro de los foros es la normatividad encargada de todos los comentarios e
informacion que alli se publica, aunque muchas veces estos procesos no se cumplen, y mucho mas
si las paginas no cuentan con la capacidad de regular frecuentemente este tema. Aun asi, se explica

de manera muy ordenada la normatividad que este tema deja para las personas.

Los saludos, agradecimientos y despedidas fueron severos, pero el analisis que se hace

gracias a la recoleccion de datos es muy importante para un punto de partida en la informacion.

La autora describe dos capitulos importantes generados a través de su analisis; al primero
lo llama “‘La descortesia en los foros’’ y todo esto se debe en el analisis que ella le da a cada una
de las participaciones que les da a los comentarios que se realizan en el foro, y se nota como
algunos comentarios empiezan a resaltar mas que otros, muchos de estos al saltarse norma de
cortesia como lo son saludar y despedirse al mencionar su duda, o responder la de otra persona.
Sumado a esto se van encontrando términos como haters; que son personas encargadas de escribir
malos comentarios y criticar sin importar las normas sociales que se deben seguir. El segundo
capitulo es llamado ‘‘Del simple desacuerdo al trato descortés’’ en este se da un paso mas en el

tema de las respuestas, ya que los comentarios por asi decirlo suben de categoria al encontrar
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personas que estdn en desacuerdo con un tema o una respuesta y se toman las discusiones de

LUIS .

manera personas y agreden o lanzan comentarios mal intencionados contra otra persona que ni
siquiera conocen En este trabajo no se buscaba analizar de lleno las formas de respuesta de las
personas, pero si evidenciar los usos que las personas le dan a las herramientas y la diversidad que

se puede encontrar en un mundo tan grande como lo es el virtual.

Estrategias de comunicacion en la nueva economia. Relaciones publicas y publicidad en
la era digital En 2018 Patricia Coll Rubio llevo a cabo esta investigacion, ‘‘Los casos de estudio
de Wallapop, Westwing y Fotocasa’’. La cual consiste en el planteamiento estratégico 360° de la
comunicacion que con el paso del tiempo se ha unido e integrado a otros estudios como lo son las
relaciones publicas y la publicidad. La union entre estas permite una evolucion en la comunicacion,
la cual permite generar un andlisis critico de las estrategias comunicativas, como lo es en este caso
desde el ambito econdmico y las observaciones que vienen por parte de las empresas nativas
digitales, lo cual se integra de manera congruente a los avances y cambios que se generan a través

del paso del tiempo.

Esta investigacion se desarrolla desde un enfoque cualitativo, en la cual, la autora busca
analizar a reconocidas y exitosas empresas de Barcelona, Espafia de las cuales estudia sus planes
de comunicacion, las estrategias de comunicacion en la economia, las investigaciones que realizan,
las planificaciones que ejecutan, y las técnicas y los canales que se utilizan para todo lo
anteriormente mencionado. Evidenciando asi, que en este trabajo lo principal es reconstruir la

estrategia de comunicacion para lograr obtener muchos resultados a través de este proceso

Las empresas que fueron elegidas por Coll fueron tres; Wallapop, fue la primera aplicacion
movil espanola, de compraventa geolocalizada, Westwing, primera plataforma europea de

comercio electronico dedicada al sector de hogar y vida, y Fotocasa que es una compaiiia de
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anuncios clasificados y ofertas de empleo. Los instrumentos utilizados para el analisis fueron, la
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observacion de documentos y la entrevista, las cuales arrojaron que; la estrategia de comunicacion
de la nueva era estudiada por la autora responde a cuatro items los cuales son: investigacion,
planificacion, ejecucion y evaluacion, apoyadas por planeaciones importantes como lo son la toma
de las decisiones basadas en datos, seguimiento constante a todos estos datos, y planificaciones

flexibles.

Las empresas de la nueva economia, como las que fueron tomadas en cuenta anteriormente,
las demds que se unen a lo actual, y las antiguas que se estdn uniendo y conociendo los beneficios
que trae mudarse a lo actual, han notado que deben crear sinergias nuevas, empezar a tener en
cuenta campos que quizds antes veian muy lejos a sus campos laborales, como lo son
principalmente la comunicacion, la publicidad, y las relaciones publicas que juntas trabajan desde
la ciencia de la comunicacion para crear grandes campafas que visibilizan las grandes acciones
que se pueden estar generando dentro de una compaiia pero que probablemente muchas personas
no tengan conocimiento de esto, se pueden generar infinidad de iniciativas que traigan consigo
beneficios de mejora para cada una de sus empresas, las pautas, la salida en television, las
estrategias de comunicacion y el marketing y contenido generado por un influencer marketing son
las nuevas alternativas estudiadas actualmente, y cuyos estudios demuestran que campos que
quizas no eran tan llamativos para muchas compaiiias actualmente se encuentran realizando un

gran trabajo y marcando la diferencia.

Influencers, Marca Personal E Ideologia Politica En Twitter.Este trabajo espafiol
realizado por Jorge David Fernandez Gomez, Victor Herndndez Santaolalla y Paloma Sanz-
Marcos sobre los Influencers, marca personal e ideologia politica expone que los influencers son

personas que crean contenido para las redes sociales, cuentan con muchos seguidores, y se
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convierten en personas muy analizadas por la sociedad, porque se convierten también en lideres
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de opinion, estas personas aparte de ser creativos con cada uno de sus contenidos se convierten en
una marca, por lo cual cuidan muy bien de cada una de sus publicaciones, sus publicidades, sus
comentarios e interacciones con las demés personas. En este trabajo se analizaron 790 mensajes
de twitter, de algunos de los influencers mas reconocidos de Espafia y los cuales generaban
contenido politico en dicha red social a la que tienen acceso millones de personas en el mundo,

abordando también el contenido ideologico de los tuits.

Como se explico anteriormente, los influencers son personas encargadas de realizar
marketing a través de sus herramientas de trabajo, o sea, las redes sociales, por este motivo se
analiz6 cémo la postura politica o la ideologia que estos tienen frente a un personaje politico o
algun partido en especial puede influir en la toma de decisiones de muchos de sus seguidores, para

irse con x 0 y persona a la hora de las decisivas elecciones.

Twitter fue la red escogida, porque es por excelencia la red social més utilizada a la hora
de tratar tematicas politicas a través de los tan famosos tuits, y para darle un buen manejo a esta
también es importante que los candidatos sepan manejar y expresar las ideas que alli desean
plasmar, es decir, conservar la personalidad que tiene su campafia, la forma en la que conversa y
responde, lo que indica, que a todo su trabajo elaborado para cada campafa, se suman las campanas

digitales y el cuidado sobre estas.

En los resultados obtenidos por esta investigacion se obtuvo que, de los diez personajes
analizados, seis eran periodistas y las demds personas que conocen acerca del tema, se resalta en
mayor porcentaje de efectividad el uso de los tuits, posterior a esto los enlaces que te dirigen a
otras fuentes de informacion, luego las imagenes y videos que como elemento grafico tienen en

plus de ser llamativas y captar la atencion de las personas.
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La temadtica que mas interaccion tuvo fue en la que se mencionaba al gobierno, y le seguian
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palabras como; normas, valores, partidos, derechos humanos o civiles entre otros, el 51,0%
analizados procedian de temas politicos y la mitad de estos eran escritos con la finalidad de atacar,
criticar o rechazar la postura con la que no coincidian. Si bien la investigacion generd grandes
resultados no se responde concretamente si los influencers intervienen en la polarizacion politica
de sus seguidores, puesto que de esto se desliga el término desideologizacion de los mensajes, el
cual explica que muchas de estas personas analizadas finalmente no tenian una postura clara o no
la dejaban ver por sus seguidores, lo cual puede generar confusion y dispersion en sus seguidores,
lo que podria llevar a que ellos tomen su propia decisién sin estar intervenida por campafias

realizadas por los influencers.

Millennials Y Redes Sociales: Estrategias Para Una Comunicacion De Marca Efectiva
Continuando con el tema realizado en el afio 2017 por José Javier Ruiz Cartagena, es importante
aclarar que la generacion millennial es la que comprende a personas nacidas entre los afios 1981 y
2000, entre el desarrollo de este estudio es importante analizar dentro de este rango a personas que
verdaderamente tenga mucho acercamiento con la tecnologia y las redes sociales, generando un
uso intensivo de ellas, que tengan necesidad y les guste socializar con las demds personas, que su
comportamiento sea mas desde estos medios digitales que los tradicionales, y que se consideren

personas capaces de desarrollar multiples tareas

En el objetivo principal de esta investigacion encontramos que el autor desea datos claves
de comunicacion que se generan desde las estrategias de marca con el fin de entender estos como
segmentan a la sociedad millennial, de verdad qué edades se comprenden, qué caracteristicas posee
toda esta generacion y como se desarrollan las estrategias de marca que son capaces para atraer a

toda una generacion con su contenido de marca. Mediante una construccion del estado de arte a
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través de una investigacion cualitativo-documental de caracter critico-interpretativa se recopila
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informacion sobre las claves de la comunicacidon para generar las estrategias que van dirigidas a
los millennials, y se ha encontrado que la generacion delimitada anteriormente como millennials
es la correcta, puesto que la mayoria de los autores consultados hablan acerca de esta, luego de
esto se identifica que las principales caracteristicas de las personas de esta generacion son la
motivacion y comportamiento, lo que quiere decir que son personas con necesidad de estar
conectadas a las redes siempre, capaces de ser multiplataformas, y multitareas, personas sociables
y que tienen empoderamiento frente a las organizaciones, los cuales no se dejan influenciar facil
por otro tipo de estrategias como las que se desarrollan en los medios tradicionales, hay que

entender que estas llegan a otro tipo de publico que si consume sus productos.

La clave para que las organizaciones creen marcas que sean del agrado de esta generacion
es que toda marca necesita conocer bien los gustos de su publico objetivo, es decir, deben
identificar la red social mas utilizada por estos, pensar el lenguaje con el que debe transmitir los
mensajes, los tratos cordiales y muy serios quedan para otro tipo de informacién o generacion,
aparte de esto se le permite al consumidor hacer parte en cierta manera de las conversaciones o
estrategias generadas por la marca, lo que permite cercania con la marca, el contenido que exponen
en sus redes debe ser util, debe ser creativo entretenido y debe buscar generar un vinculo con las
personas a las que desea llegarles, porque con esto las emociones cumplen un papel muy
importante, porque cuando ven tu marca reconocen tu estilo de vida y valores, la autenticidad y la
sinceridad, el voz a voz de personas a personas que quedan a gusto con tu contenido, el tono que
emplees en los mensajes generados, que debe estar en concordancia con la personalidad que se le
ha ido creando a la marca, los valores deben apostar a dejar algo bueno en la sociedad, contribuir

de manera positiva en el cambio, la participacion de las personas en tus contenidos, la cual te
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permite a su vez ir obteniendo resultados o datos para tu empresa y los contenidos audiovisuales
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que se generen para esta, este punto es muy importante, porque deben conservar la linea de tu
personalidad y valores generados, y ademas de esto deben ser creativos, llamativos y estéticos para
generar finalmente el tan deseado enganche entre la marca y los posibles seguidores y

consumidores de tus productos o marca personal.

La Combinatoria: Andlisis De Errores En La Expresion Escrita De Aprendientes
Italofonos De Ele Y Presentacion De Tareas Interactivas. La autora explica el gusto de las
personas de Italia por aprender espafiol, donde se analiza el verbo mas la preposicion y los errores
que se cometen frecuentemente. Se desea demostrar que los errores cometidos no solo se dan por
el desconocimiento de las estructuras, ni por las dificultades con la L1 y L2, también hay factores

psicologicos que posiblemente intervengan en esto.

Se menciona la Lingiiistica contrastiva, con la que no se logré obtener los resultados
esperados para poder encontrar causas o resultados de este estudio del lenguaje. Cuando se
menciona un elemento psicoldgico que interviene en los resultados de esta investigacion puede
confundir, porque posiblemente no se encuentre mucha relacion, pero acd se explica desde la
asociacion que se puede generar con el miedo a enfrentarse a algo nuevo como lo es en este caso
un nuevo idioma, el desconocimiento de estructuras del lenguaje, el estrés y las traducciones
equivocadas se suman como factores en este aspecto psicoldgico, una asociacion a esto se puede
hacer como se vive en Latinoamérica, es decir, gran porcentaje de la poblacion que se enfrenta al
inglés, manifestando que la forma en la que se aborda en los colegios también juega un papel

fundamental, para generar una relacion de amor odio con otra lengua que no pertenece a la materna.

El italiano y espanol son idiomas afines, en los que se encuentran similitudes y simetrias,

y una vez analizados los errores frecuentemente cometidos se encuentra que los errores entre los
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verbos y las preposiciones son muy elevados, pero con la aplicacion de nuevas estrategias y
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materiales se puede dar un cambio significativo para el aprendizaje

Periodismo En Twitter: La Contribucion De Los Usuarios Al Flujo Informativo En
Espana Amparo Lopez-Meri realiz6 esta investigacion, donde analiza que con el pasar del tiempo
llegan transformaciones con los avances tecnoldgicos, uno de los mas significativos fue el internet,
y con este llegan grandes cambios y nuevas aplicaciones como lo son las redes sociales, en este
caso se habla acerca de los medios sociales y las contribuciones que estos pueden traer a la
sociedad. Twitter es la escogida para esta investigacion de Lopez-Meri, donde se observan a
usuarios que desempefan ciertas funciones en esta red social que se pueden asemejar a las del
periodista Gatekeeper que recomienda ciertos tipos de contenido en dicha red. Se observan
también los links vinculados a #Arde-Valencia y #25N, de los cuales se puede extraer mas
informacion por la viralidad que tienen debido a incendios forestales ocurridos en la ciudad de
Valencia y las elecciones ocurridas en Catalufia en el afio 2012, lo que se busca encontrar como
resultado es como los usuarios que le dan cierto manejo a estos contenido llevan a potenciar y a
enlazar toda esta informacion sin necesidad de tener estrategias establecidas, puede decirse que es
algo light que se genera por personas que tienen cierto manejo de informacion y hacen uso de ella
a través de sus propias redes. Las selecciones de las personas escogidas se dan principalmente por
la viralidad o alcance que tienen sus contenidos al ser compartidos, y las respuestas que obtienen

por parte de las personas que interactuan con estos.

Es importante mencionar que esto puede ser un arma de doble filo para los periodistas
puesto que deben cerciorarse acerca del contenido diferenciador que van a publicar, de como van
a contar las noticia y de qué manera para llegarle igual a los tuiteros que estan pendientes de la

informacion que alli se consigna.




2

Esta investigacion pretende obtener informacion a través de los usuarios de esta red, como
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se da el manejo de la informacion, de los links que se envian constantemente con diversa
informacion, y las etiquetas. En los resultados que se obtienen se descubre que de la mayoria de
estas publicaciones la fuente principal de la informaciéon viene por parte de medios de
comunicacion, y en estas publicaciones se observa que como no se les da un tratamiento
investigativo debido se pueden estar haciendo virales noticias que puede que no tengan veracidad,
por el simple hecho de no filtrar acerca de la informacién que se estd regando por toda una red
social, se sugiere tener mas control de los hashtags, aunque es importante resaltar que hay personas

que se toman la tarea de pensar muy bien lo que van a publicar

Como Medir El Potencial Persuasivo En Twitter: Propuesta Metodoldgica Es
desarrollado por los autores Miguel Moya-Sanchez, Susana Herrera-Damas procedentes de
Espaia, en este trabajo se habla acerca de la importancia que ha tenido la red social twitter para
personas que desean alcanzar un reconocimiento y lideres sociales que desean dar a conocer mas
acerca de sus pensamientos y actividades que realizan frecuentemente, el hecho de tener cierta
cantidad de seguidores se ha convertido en algo importante, puesto que estos niumeros en la
actualidad definen mucho sobre la aceptacion del contenido que generas, aparte de esto también

esta el nimero de seguidos, de los cuales también se obtienen datos.

Es de suma importancia conocer como dirigentes politicos a través de esta red social
utilizan el poder de la persuasion, donde utilizan mecanismos de interaccion, y estrategias a través
de los mensajes que comparten, el tono con el que lo hacen, y la forma en como lo comparten. En
este trabajo se espera medir cuantitativamente el esfuerzo de la persuasion anteriormente

mencionada.
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Acerca de la persuasion se puede decir que el “‘Indice global de potencial persuasivo
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(IGPP)”’ trata sobre todo el trabajo comunicativo que se genera con el fin de lograr aceptacion por
parte de sus seguidores por este motivo la IGPP tiene en cuenta los usuarios como en este caso lo
son los dirigentes politico que se encargan muy probablemente con un equipo de trabajo
especializado en este tema con la intencion de realizar satisfactoriamente un proceso en el cual
luego de desarrollado el mensaje, se esperan ciertas respuestas, las cuales pueden estar tanto en
mensajes como en likes, retuits y todas estas herramientas que la red social dispone para sus
usuarios con el fin de engancharlos més. Dentro de todo esto se describe otro término en el cual
los autores explican qué es tener coeficiente de penetracion, es decir, pueden haber dos o mas
situaciones en las que las publicaciones o las paginas como tal cuentan con los mismos seguidores,
o estdn muy parejos en este tema, pero el diferenciador en estas situaciones se basa en que tu
mensaje sea mas interactivo que el de los demads, que permita adentrar a las personas en un tema
de conversacion, lo que conlleva finalmente a mejores resultados frente a esta similitud inicial con
otras cuentas. Si se obtiene o se cumple con los resultados que se han venido mencionando para
lograr una buena persuasion los mensajes que se esperan lleguen a las personas y sean aceptados
y apoyados muy probablemente se puedan desarrollar con éxito, comparandolo asi o
describiéndolo como toda una estrategia de marketing desde la virtualidad, o como se le llegd a

mencionar en alguin momento, la red social politica elegida por excelencia.

La Comunicacion Digital En Las Organizaciones Continuando de cierta manera con la
tematica de la comunicacion, Sergio Llano Aristizabal es el autor del trabajo llamado La
comunicacion digital en las organizaciones de la mediacion comunicativa a la interaccion social
mediada, el cual llega a tratar sobre otra tematica importante, de la cual no se habia ahondado a

profundidad desde el tema empresarial, sino, desde las redes sociales, esta investigacion parte
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desde el estudio de la comunicacion digital que se ejecuta o genera dentro de las organizaciones.
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La sociologia parte como ciencia aliada a este trabajo, lo que permite una mirada mucho mas
profunda y diversa, lo que busca traer aportes significativos capaces de crear la fundamentacion

tematica que se desea obtener desde esta investigacion.

Como producto de la tematica anteriormente mencionada se espera la creacion de un marco
tedrico, en el cual a través de sus objetivos queda plasmado, como la comunicacion y a su vez las
redes sociales pueden otorgar beneficios en ambientes mas formales, como lo son los equipos de
trabajo de las organizaciones. Es importante mencionar que la investigacion cualitativa fue la
elegida por Llano para esta ocasion, debido a que estamos aliados con una ciencia que se une
directamente a lo humano y social, y desde un analisis interpretativo. El muestreo y la entrevista a
su vez se hicieron participes a través de los resultados extraidos a personas que tienen

conocimiento sobre estos temas.

A través del muestreo se logran tener comparaciones entre las diversas empresas
estudiadas, muchas de las positivamente mencionadas cuentan con un largo recorrido y gran
preparacion, a través de los anos de trabajo, cabe mencionar que, en su mayoria, prestan también
servicios que van dirigidos a las organizaciones que necesitan hacer uso de todas estas estrategias.
Con los avances que van surgiendo gracias a la tecnologia es que se pueden dar a conocer las
estrategias internas de comunicacion digital, las cuales traen importantes beneficios.
Anteriormente las empresas contaban con otros mecanismos que quizas no recordemos muy bien,
probablemente no se haya dimensionado lo que en un futuro podria considerarse como internet y
redes sociales, como conclusion es importante mencionar que es un motivador darse cuenta que
antes la comunicacion y las demds areas afines eran consideradas demasiado humanas, y

actualmente pasaron a ser piezas fundamentales en el desarrollo de estrategias internas.
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El Papel En La Era Digital El estudio de Victor Sanchez Gonzalez, de las funciones como
soporte y vehiculo en la comunicacion desde la prevalencia y la complementariedad a la
dinamizacion sinérgica, cuando se menciona el papel se debe tomar de manera muy literal, puesto
que se menciona sobre su importancia, su historia y el poder que le otorgamos a las personas a las
que aun lo tienen presente en su cotidianidad, refiriéndonos pues a la hoja que sale de los arboles

que a través de los afios nos ha acompanado.

El autor plantea una situacion en la cual muchas personas afirman que el papel va a
desaparecer, todo esto a causa de la digitalidad, pero posterior a esto afirma que el papel se
convirti6 en algo fundamental para las personas, de tal manera que compara su importancia con el

fuego y el agua.

Es importante también hacer una evaluacion desde la actualidad en el uso que se le da al
papel, observado desde lugares como los colegios, las universidades, las oficinas, las casas y demés

lugares donde un trozo de papel sirve para contener cualquier tipo de dato.

Refiriéndonos a informacion de un milenio el papel ha sido fundamental puesto que es el
referente formal para intercambio de informacidn, antes de que llegaran las nuevas tecnologias el
papel era fundamental en el periodismo y la comunicacion, y no solo en estas dos dando una mirada
mas extensa en el tiempo se han conocido formas de comunicar mensajes, desde los Jeroglificos
en los que se dejaban tallados mensajes, hasta el momento de encontrar ese papel, y desarrollar
esa escritura comprendida por toda una sociedad, hasta en los implementos para escribir se
observan muchos cambios, como lo fue la tinta y la pluma, para luego recurrir a punzones, lapices,

marcadores, colores y todas estas alternativas que van saliendo al mercado.
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De acuerdo con lo anterior, se debe de tener en cuenta que la mayoria de cambios que
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atacan a la sociedad llevan tiempo, es l6gico pensar en el tiempo que se debe de esperar para que
la comunidad se adapte a una nueva manera de vivir, informarse, educarse. Hacer coincidir a las
personas en que la era digital es un mafiana no muy lejano, puede asustar a la sociedad; para
enfatizar directamente en los adultos de la tercera edad, debido a que tienen diferentes opciones
de sobrellevar la vida, por otro lado, la persona mientras mas joven adquiere la capacidad de

adaptarse con mayor facilidad al cambio que trae el desarrollo cultural.

La Reputacion Corporativa Digital. Propuesta Metodologica De Un Modelo De
Medicion Ignacio Pinedo Palomero en su investigacion explica que, para una compaiia es de
mucha importancia contar con buena reputacion ante las demds personas; clientes, posibles
clientes, y competencia, tener reconocimiento positivo ante los demas otorga grandes beneficios
como incrementar las ventas, tener una relacion de confianza con los clientes, tener indicadores
con calidad, y lograr algo fundamental para las empresas actuales que es la fidelizacion de sus

clientes.

El autor de esta investigacion pretende medir la reputacion, y para lograr esto realiza un
estudio desde diversas disciplinas académicas, propone una metodologia cuantitativa webmétrica,
de la cual se espera extraer informacion de la reputacion corporativa digital, todo generado desde
un motor de busqueda, el cual replica construcciones realizadas a usuarios digitales, gracias a la
informacion que se logra obtener se inicia con la interpretacion y clasificacion de los datos segun
el sentimiento que logrd generar x marca con el publico, lo que permite poco a poco la
consolidacion de bases importantes, que permiten de cierta manera conocer mas de cerca a los

usuarios, su personalidad y gusto. Del desarrollo de esta metodologia se logra ejecutar el Indice de
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Reputacion Digital (DRINDEX) el cual permite trazar y clasificar la reputacion digital de las
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empresas.

Con el fin de comprender un poco mas acerca del estatus o reconocimiento de una empresa
es importante preguntarse de qué manera se pueden originar conceptos como estos y ain mas
asombrarse al conocer de la importancia y beneficios que bien utilizados estos traen para las
compaiiias, con la llegada de la World Wide Web, o mas conocido como la web, tecnologia, internet
o digitalidad, llegaron muchos cambios para la sociedad entre estos, cambios como conocer
campos de estudio como lo es el marketing en el que se plantean estrategias y definiciones que
quizas antes no se habian logrado entender, pero que actualmente se aprovechan de gran manera,
tematicas como lo son los stakeholders, y una gran cantidad de terminologia que avanza junto con

el tiempo, asi como la web, actualmente con la 2.0 y los avances venideros.

Finalmente, se puede afirmar que la reputacion corporativa digital avanza a grandes pasos,
de la mano del marketing para generar resultados positivos dentro de los equipos de trabajo, es
importante mencionar que no es un proceso facil y que cada empresa que desee obtener resultados
positivos de la mano de esto, debe tener presente su personalidad, sus valores, y su publico objetivo
con el fin de generar una relacion estrecha con sus clientes y asi mismo trabajar en una reputacion

de marca efectiva.

Comunicacion Digital, Educacion Y Ciudadania Global. Como lo menciona Maria
Teresa en su articulo, con los objetivos de estudiar y evaluar los impactos de la tecnologia en la
comunicacion y en la educacion, como contribucion para una ciudadania plena. Por tanto, se
desatan varios interrogantes sobre la manera de sobrellevar la educacién como la conocemos hasta

el dia de hoy, y que tanto beneficio traeria a las comunidades del manana.
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La metodologia utilizada fue cualitativa exploratorio-descriptiva, por lo cual se busca
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inducir al lector y a cualquier otra persona que se le menciona el tema a los cambios del mafiana,
sobre la necesidad de estar siempre informados sobre lo que sucede a nuestro alrededor y en otros
lugares del mundo, ademads de la tendencia tan grande que se ha convertido mantener actualizados
nuestros conocimientos por medio de los entes de comunicacion digital, aunque para muchas
personas sea mas tedioso adquirir conocimientos de esta forma, son limitaciones que van
desapareciendo debido a la necesidad que forma la comunidad de informacién constante y diaria
y se obtiene como resultado una adaptacion positiva o negativa, seglin la capacidad al cambio que
se obtenga de manera independiente, porque, aunque sea mas dificil para unos teniendo en cuenta
que el ser humano es un ser de costumbres, y tiene la capacidad de adaptarse con facilidad al
cambio, se puede sacar provecho de las personas que se le facilite todo tipo de tecnologia de la
informacién y comunicacion, hallando la manera compartir capacitaciones para los que tanto

atropello puede traer este tipo de cambios a sus vidas.

En consecuencia, nos queda el importante analisis que se le debe dar a la digitalizacion que
nos persigue y se avecina con rapidez, para que después de aceptar este fenomeno podamos
analizar las ventajas y desventajas que se nos cruzan y poderle hallar una solucion para el beneficio

de las necesidades que se nos presentan dia a dia.

Debemos de tener motivacion para contribuir en el aprendizaje de las personas con respeto
a la comunicacion y educacion digital, considerando que si se evalta cualquier falencia con
anterioridad, se pueden hallar soluciones para una adaptacion mas amena, en muchas ocasiones no
se ven los problemas o lo que verdaderamente se necesita hasta que se observa a la mayoria de
personas con la misma dificultad, y se considera que lo adecuado es tener un plan b, para que las

personas tengan capacidades de adaptarse al cambio y obtener més aceptacion de manera global.
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Uso De Las Redes Sociales Digitales Como Herramienta De Marketing. Continuando
con el tema macro de la digitalidad, esta investigacion sobre El uso de las redes sociales digitales
como herramienta de marketing, trabajado por Andrés Felipe Uribe Saavedra en Espafia, explica
que las redes sociales han ido ganando importancia a través del tiempo, en sus inicios estas tenian
la finalidad de entretener a las personas y partian desde el desconocimiento de la sociedad por
estas, ha sido todo un proceso de ensayo y error, donde han habido algunas fundamentales para las
personas, como lo son Facebook, Twitter, Linkedin, Tumblr, entre otras que van surgiendo y
cobrando mucha importancia, como SnapChat, e Instagram, se menciono anteriormente acerca
del uso de estas en sus inicios, y del redescubrimiento de todos sus creadores, donde a través de
andlisis fueron dejando mas claro la finalidad de cada una de sus redes. Se estima que como

minimo uno de cada cuatro habitantes de la tierra estd conectado a la digitalidad.

Al notar el auge que estas redes fueron generando en la sociedad, algunos empresarios
comenzaron a apuntar a nuevas formas de hacer conocer sus productos o servicios, todo esto desde
una posibilidad un poco nueva, pero basado en todos los avances que la tecnologia iba generando.
Es importante mencionar el marketing, debido a que es una palabra muy extensa y a la vez nueva

para los formatos personales que siempre habian predominado en el mundo del mercado fisico.

Luego de este analisis, se siguen exponiendo mas ideas a través de todo el surgimiento y
avances que llegan con el tiempo, grandes publicidades, un estudio profundo del mercadeo y cada
una de sus habiles estrategias para lograr con satisfaccion todo lo propuesto, con su importancia
también estan todas las interacciones en los portales de busqueda, las paginas web, el correo
electronico, y toda la comunidad de personas utilizando las redes sociales desde diferentes

plataformas y aplicaciones.




0

Por su parte, la publicidad tradicional ha venido en decadencia, por la implementacion de
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nuevas tareas por desarrollar, otros medios de importancia han sido los blogs, donde muchas
personas a través de contenidos creativos y desde su personalidad, lograron tener cantidades de
audiencia importantes, lo que les fue generando credibilidad en su contenido, posterior a esto, y
aunque aun podemos encontrar los blogs, canales o plataformas tan grande como la de YouTube,
avanza a pasos agigantados al ensefiar su diversidad de contenidos al poder ser manejada por
personas que atraidas por la curiosidad iniciaron lo que hasta ahora puede ser uno de sus proyectos
mas grandes de vida, debido a que esta plataforma, movida diariamente por tantas personas, las
cuales se encargaban de llamar a las personas para que conocieran mas a fin de sobre el tema,
finalmente es importante destacar que estos tres conceptos se unen y van tomados de la mano, las

redes sociales, la comunicacion y el marketing.

Lectura Y Escritura Digital. Aneska Carolina Ortega Blanco en su investigacion
desarrollada en Espaiia, se fundamenta en el interés por comprender la ensefanza y aprendizaje
inicial de la escritura y comprension de los textos, tomando como objetivo basicamente estudiar
la dificultad que encuentran muchos alumnos a la hora de comprender los textos, en especial si no
tienen alguna forma jerarquica de expresar lo que se busca que el autor comprenda a la hora de

tomar una lectura relacionada con su tema de interés, o tema de investigacion.

Como punto de partida la metodologia que se ha empleado para la formulacién de unas
mejores ideas a la hora de entender esta investigacion ha sido combinando métodos cuantitativos
y cualitativos, debido a que se tiene muy en cuenta la opinién de los nifos, a los cuales se le es
mas dificil llegar con informacion para la formacion, porque la mayoria de textos sin diagramas
por exceso de palabras técnicas que tal vez no sean muy comunes ni de facil entendimiento. Por

otro lado, hay que verle el lado positivo a esto porque, lleva al lector a adquirir un nuevo
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vocabulario para su vida cotidiana y estudiantil, pero se hace de dificil acceso para la comprension
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de la informacion.

Esta investigacion se fundamenta pedagdgicamente, buscando como resultado los
principios de las teorias educativas constructivistas y socioculturales, de forma especial en las que
tienen relacion con el Aprendizaje significativo, teniendo en cuenta que para nadie es un secreto
que, para los nifios, lo que es grafico, con color, no tan alineado es més facil de adquirir y socializar

en las clases con los compafieros y maestros,

Se llega a concluir que cuando los nifios hacen repetidas veces las mismas preguntas sobre
un texto, este ha sido el que mas se ha entendido y captado con éxito, por qué ha generado la misma
duda en varias personas, para de esta manera generar unas estrategias para llegarle mas a la
comunidad infantil, o a cualquier publico en general, buscando su manera de adaptarse a la lectura
0 sus gustos con textos agradables, y de informacién enriquecedora. En cuanto a los resultados se
fomenta el andlisis individual de entendimiento del alumnado para generar unas comparaciones
representativas de la manera de entender de cada persona el texto que se le esté dando en ese

momento.

Para tener en cuenta una de la informacion que arrojé estas investigaciones es que la
mayoria de los nifios estan buscando textos de caracter informativo-expositivo con predominancia
al resalte de nombres respecto a verbos y adjetivos, teniendo en cuenta que en muchas ocasiones
se presionan con textos lineales, cuando los nifios entienden de cierta manera cuando se generan
mapas conceptuales, o comparaciones entre diferentes temas o textos que se estdn presentando en
su momento. Hay que tener en cuenta que las tecnologias de la informacion son herramientas para
adquirir datos con facilidad, pero si no se forman a través de elementos sencillos y llamativos sera

dificil su comprension.
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Efecto del tono de voz y de la percepcion del rostro en la formacion de impresiones sobre
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los hablantes medidticos: Maria Teresa Soto Sanfiel, autora espafiola, espera determinar si existe
algun tipo de relacion entre la informacién visual y caracteristicas actsticas, para el desarrollo de
esta investigacion, Maria Teresa planted dos situaciones, divididas entre 320 personas, un grupo
estaba dirigido a lo sonoro, y el otro a lo audiovisual, en uno solo lograban observar rostros, y el

otro solo estaba permitido escuchar las voces.

Lo que se pretende lograr desde esta investigacion es obtener informacion de como se
forman las impresiones que tienen las personas acerca de individuos que tienen participacion desde
los medios de comunicacion, esta exposicion ante las masas puede generar diversos resultados, en
los cuales puede encontrarse relaciones de amor y odio, existen personas que enjuician a otras, en
muchos casos esto puede ocurrir aln sin conocerse. Una consecuencia de estos juicios se puede
dar por la forma en como dicho sujeto se expresa, el tono que emplea en su voz o la gesticulacion
que utilice para transmitir un mensaje, de lo cual se concluye que el tono de voz y las expresiones

faciales son grandes instrumentos informativos.

A través del método experimental y basado en preguntas como ;existen diferencias en
nuestras opiniones sobre un locutor cuando le oimos tnicamente (como en radio) o cuando también
le vemos (como en television)? y ;A cudl locutor radiofoénico influiria més su aparicion en
television: al que tiene la voz aguda o media o al que tiene la voz grave? generando la posibilidad
de pensar que algiin tono de voz puede ser desagradable para el oyente, lo que puede generar cierto
desagrado, lo que permite pensar que estariamos guiados unicamente por la personalidad y los
gustos que cada individuo tiene, aparte de esto tocando una delgada linea que es la estética, donde
quizas para algunas personas los gestos que X persona esta haciendo por la television pueden ser

feos, o por el contrario llamarle mucho la atencion.
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Finalmente, en las conclusiones de esta investigacion, la autora da cuenta de que el tipo de
voz si es un factor influyente para la interpretacion que obtiene la audiencia, el resultado obtenido
desde lo audiovisual también se enfrenta a diversas variaciones, pero es importante mencionar,
que la voz obtiene un llamativo mayor, ya que el sonido sea originado por voces graves o agudas,
por lo que es importante desde lo audiovisual se trabaje en emplear mejor proyeccion de los

mensajes
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2.2 Marco Teorico

2.2.1 Tono Comunicacional
Para crear un mensaje coherente, integral, que logre captar la atencion del publico se debe
tener en cuenta algunas variables como lo son el tono comunicacional del mensaje el cual logra
expresar un posicionamiento con la marca, El tono determina el caracter de la accion y se refiere
a como se va a comunicar lo que se pretende decir al publico destinatario, es decir, con qué estilo
se va a expresar esa ventaja diferencial -sea racional o emocional- o beneficio para el consumidor

que se elige como la Gnica proposicion de vender o informar.(Castello, 2017)

Para abordar el concepto de tono comunicacional, debemos adentrarnos a la segregacion
del término e incrustar su significado de concepciones académicas desde distintas miradas y usos
en la cotidianidad, para lograr una definicion clara se debe profundizar y desglosar el concepto el
cual nos permite dar una descripcion a cada uno de los términos que acuiia la expresion; en primer
lugar desglosamos los conceptos de tono y comunicacional dando cuenta de la importancia de la
congregacion de estos dos vocablos y los términos que lo componen, estos nos permiten establecer
las distintas interpretaciones que han sido realizadas por autores y que nos ayudan a completar la

investigacion.

2.2.2 Tono
Para dar un mensaje claro y objetivo es fundamental tener el tono como elemento
inteligible ya que es este quien nos va permitir crear un buen mensaje, donde se deja en manifiesto
lo que se va a informar, asi mismo, posibilitar la claridad del mensaje y la intencion de la marca;

el tono nos puede ayudar a determinar diferentes factores, relacionados a como se va a comunicar.




>

Solana, D. (2010) sehala que “’en comunicacion el tono es un cualificador. El tono no es
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el sujeto, no es el «quéy, es un «como».’’ es decir que el tono ayuda a remarcar el mensaje, para

convertirse en importante y relevante a quien lo escucha o lee.

Segun Castello, A. (2017) La definicion del tono o estilo de comunicacidon ‘‘esta
intrinsecamente relacionada con la personalidad de la marca, las caracteristicas del producto o
servicio y las peculiaridades del target al que se dirige la comunicacion persuasiva”, el tono puede

depender mucho de la personalidad de la marca.

De manera que, lo mencionado anteriormente deja en evidencia que el tono determina un
estilo y manera de comunicarnos, marcando en el mensaje una personalidad, dependiendo de cémo

sea usado y la acogida que tenga el comunicado socialmente.

2.2.3 Tipos De Tono
Como se menciona anteriormente el tono nos permite conocer coémo vamos a dirigir los
mensajes hacia el publico y saber como van a impactar los mensajes al publico para lograr una

interaccion entre el emisor y receptor.

La autora Amparo Tuson hace referencia al tono como parte de un elemento prosodico que

ayuda a la transmision de mensajes y como estos sean entendidos.

Los elementos prosddicos —curva melddica, tono, timbre, volumen, ritmo, pausas, sirven
muchas veces para indicar la intencion de las palabras; un mismo enunciado puede transmitir;
agresividad, ironia, dulzura, seriedad, alegria, etc, y eso dependera de como sea dicho, es decir, de
la “musica” que le pongamos a través de la prosodia (a veces nos quejamos “no de lo que nos

dicen, sino de cémo nos lo dicen”).
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Si bien el tono nos ayuda a conocer el como emitimos un mensaje, debemos tener claro a
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la hora de hacerlo el tono en el cual lo queremos dar, por eso existen distintos tipos mencionados

a continuacion

2.2.4 Emocional
Segun Gutiérrez, M & Garcia, J. (2015) “la comunicacién emocional es, sencillamente, la
transmision de nuestras emociones a otras personas. Es la inclusiéon de nuestras emociones en lo

que comunicamos, es el uso de las emociones para que el mensaje sea mas efectivo” (p. 404)

2.2.5 Formal
Rodriguez, S. (2020). Se refiere a la construccion de un mensaje con lenguaje mas serio,
prudente. En ¢l se evitan coloquialismos y frases demasiado distendidas, especialmente porque la
comunicacion de este tipo permite abordar temas como informes con estadisticas, cifras,

evaluaciones, etc.

2.2.6 Informal
Se entiende como el lenguaje cercano y coloquial que es utilizado en comunicacion.
Generalmente se emplea cuando se entrega un mensaje a su publico final, sus consumidores.

(Rodriguez, S. 2020)

2.2.7 Técnico / Cientifico
Para Avila, B. (2015). Se aporta informacién especializada. Lenguaje propio de un arte,

una ciencia o un oficio.
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2.2.8 Informativo
Es el mensaje emitido en un lenguaje claro y objetivo que se apoya en datos (fechas, cifras,
lugares, etc.) que ayudan al receptor a comprender ¢ interpretar la informacion dada. (Avila, B.

2015)

2.2.9 Humoristico
El autor lo define cuando resalta el lado comico, gracioso o ridiculo de las cosas. (Avila,

B. 2015)

2.2.10 Irénico
Es cuando damos a entender lo contrario de lo que decimos. Se utiliza un lenguaje

indirecto, sutil y con comparaciones. No confundir con el sarcasmo. (Avila, B. 2015)

2.2.11 Cordial
Para (Avila, B. 2015) Este rezuma amabilidad y confianza, es decir, nos brinda una forma

cercana y respetuosa de dirigirse a quien nos lee o escucha.

2.2.12 Cardcter
El caracter de la accion se refiere a como se va a comunicar lo que se pretende decir al
publico destinatario, es decir, con qué estilo se va a expresar esa ventaja diferencial o beneficio
para el consumidor que se elige como la tnica proposicion de venta. (Castelld, 2017) esto nos
permite determinar el perfil de la marca, que nos define y como comunicar al publico que nos

sigue.

El caracter de una marca puede ser entendido como estilo en la comunicacion, en este caso

hace parte de las caracteristicas de los mensajes, convirtiéndose ahora en punto de partida
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indispensable para producir comunicados criticos y que generen importancia y relevancia a quien
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nos lee.

2.2.13 Estilo
Camargo Uribe, Angela, & Hederich Martinez, Christian (2007) indica que los primeros
desarrollos de la idea del estilo en la comunicacion surgen de la observacion de diferencias
claramente visibles en las modalidades de comunicacidén que resultan mas frecuentes en algunos

grupos culturales.

Siguiendo esta idea, podemos determinar que el estilo permite que las personas nos
identifiquen en el mercado y puedan reconocernos, lo que hace que seamos mas visibles como
marca, en el momento que se determina el estilo como fuente para el desarrollo de la comunicacion
de las empresas posibilitan que el estilo se convierta en la accion determinante para la expresion y

comunicacion de la organizacion.

Se toma el estilo como elemento clave de la comunicacion, Vazquez Ferndndez, ME y

Nunez Jiménez, C (2016) indican que existen tres estilos de comunicacion.

2.2.14 Comunicacion Asertiva
Implica expresar los propios sentimientos, necesidades y derechos sin amenazar los

derechos de las otras personas.

2.2.15 Comunicacion pasiva
Implica la violacion de los propios derechos, al no ser capaz de expresar de forma honesta
los sentimientos, emociones, pensamientos y opiniones. Acompaiando al lenguaje verbal aparecen

conductas no verbales como la ocultacion de la mirada, posturas tensas.
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2.2.16 Comunicacion Agresiva
Implica la defensa de nuestros derechos de forma que a veces puede resultar inapropiada y
puede violar los derechos de la otra persona. La persona se expresa de forma impositiva, utilizando

la coaccion

El estilo dentro de una organizacion nos puede servir como canal para que la recepcion de
mensajes sea mas organizada y completa y asi lograr que la transmision de los mismos sea no solo

visible, sino que ademas sea clara.

Para Falco, C (2016) Es el conjunto de reglas sobre las que se construyen los mensajes. Por
ejemplo, referidas al uso de mayusculas, abreviaturas, uso de vocabulario, etc. Estrechamente

ligado al uso del logotipo, tipografias e imagenes.

2.2.17 Uso Del Vocabulario
El vocabulario se constituye como la reunion de palabra unidas a sus definiciones, esta
reunion se considera bajo ciertos criterios, ademas de ser ordenados alfabéticamente, estas
pertenecen a un idioma particular de acuerdo a la region, por lo que se considera la inclusion de

aquellas palabras se sean propias de esa region (Ordofiez, L (2019) p. 35)

2.2.18 Abreviaturas
Para Martinez de Sousa (2014), las razones de la tendencia a expresarse concisa y, al
mismo tiempo, concreta y econdmicamente son las de ahorro de espacio y tiempo. (Cémo se cita

en Ueda, H. 2018).
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2.2.19 Uso De Mayusculas
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Segiin La Ortografia RAE 2010: “Las palabras pueden escribirse en minusculas, con
mayuscula inicial o enteramente en mayusculas. La escritura enteramente en mayusculas es propia

de las siglas, los nlimeros romanos y textos cortos de caracter informativo”

2.2.20 Proposito Comunicacional
Todo el que escribe tiene una intencién comunicativa especifica, la cual se encarga de
proporcionar una informacion, narrar un hecho real o ficticio, persuadir o convencer a un auditorio,

describir un objeto o un estado de cosas, etc.

Como marca se genera un proposito a la hora de querer informar o vender ya sea un
producto o servicio, Segin Sabaj O & Gonzélez,el proposito comunicativo es la funcion que
cumple un género al interior de una comunidad discursiva. Sin embargo, los textos a menudo no
revelan de forma explicita la intencion o el fin con el que se utilizan; mas alin si consideramos que
muchas veces los mensajes son indirectos, las circunstancias en que son emitidos no contribuyen
a su comprension, y el conocimiento compartido entre emisor y receptor no es equivalente. (Sabaj

and Gonzalez, 2013)

Para emitir un mensaje se debe tener en cuenta cual es el proposito y hacia donde queremos
llegar con €1, es decir, la intencidon que tenemos con este y lo que esperamos se genere en el publico,
es por esto que debemos organizar el mensaje de manera sintdctica al momento de construirlo,
llevando un orden logico haciendo que la persona que nos lee o ve, comprenda rapida y facilmente
lo que queremos comunicar, asi obtenemos distincion haciendo que nuestro publico pueda
identificar facilmente nuestro propdsito, ya que mostramos una identidad y un proposito preciso

al momento de informar.




0

Como bien afirma Ochoa Sierra, Ligia y Osorio, Cielo (2011) es fundamental pensar en las
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coordenadas pragmaticas del texto: la audiencia, el propdsito comunicativo e incluso la situacion
comunicativa en la cual se produce y se lee. Esto es debido a que estas coordenadas, por una parte,
determinan el texto y, por otra parte, sin ellas no hay propiamente un discurso: un acto

comunicativo producido entre un emisor y un receptor.

Es logico pensar que el propdsito comunicativo funciona como medio principal para crear
mensajes, si no se tiene expresamente definido lo que vamos a comunicar, no se puede emitir un
comunicado producido y que sea entendible por un receptor, por ello se hace importante tener un

proceso de escritura, el cual nos permite guiarnos como agentes comunicativos.

Como enfatiza Javier Ramoén (2011) el cumplimiento de los procesos de comunicacion:
organizacion, clasificacion, y tratamiento a las formas expresivas, garantizan la interaccion
comunicativa en pos de un objetivo aplicable, entiéndase este, como resultado del objetivo o
planteamiento a investigar para beneficio de toda la comunidad cientifica. Se asume ademas el
aporte que la lingiiistica, la literatura, la retorica y la estilistica tributan desde sus normas y métodos
a la descripcion de la estructura de los textos del proposito comunicativo. También ocupa un
importante papel el tratamiento a los procesos cognitivos y afectivos, las actitudes y estructuras de
los entornos sociales y econdmicos, los modos de produccidon y otros muchos aspectos que
responden a especialidades cientificas, propias de las ciencias sociales, naturales, médicas u otras
ciencias y disciplinas cientificas. Como método de investigacion para procesar la propuesta
comunicativa, se propone tener presente al andlisis de contenido, dentro del marco de la

investigacion cualitativa.

Con lo que se indica anteriormente podemos dar cuenta de todo lo que se debe tener claro

para definir ese proposito comunicativo, que en muchas ocasiones puede no ser tan evidente, pero
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que siguiendo los esquemas propuestos podemos contribuir a la realizaciéon de mensajes claros en
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distintas disciplinas y entornos respondiendo a la propuesta que tenemos y haciéndola mas
coherente, facilitando el desarrollo del mensaje en la comunidad, para brindarle un valor a lo que

se va a emitir.

Para una marca es fundamental tener su proposito claro, hacia donde quiere llegar, qué
quiere informar y como lo realizard, en este caso debemos conocer el propdsito del mensaje para
saber de qué manera se emite, por tal motivo es necesario describir la intencion comunicativa que

se tiene, ya sea narrar un hecho, informar, vender, disuadir o persuadir al publico.

2.2.21 Valor Corporativo

Al hilo de estas nuevas tendencias, se propone un modelo general que, desde el marco de
la Teoria de la Agencia y, particularmente, del enfoque stakeholder, permita esclarecer la doble
hipotesis subyacente en la relacion circular entre creacion de valor y reputacion corporativa. Esto
es, las percepciones de reparto legitimo del valor creado por la empresa entre sus participantes en
los distintos mercados de referencia, le adjudicard, a través de “largos” periodos de observacion,
una reputacion, la cual actia como un mecanismo eficiente que disminuye, tanto la informacion
asimétrica como la divergencia de intereses en las relaciones econémicas de la empresa, que le
permite atraer mejores recursos en condiciones mas favorables y contribuye, en ultima instancia,
a la creacion de valor de la firma. Evidentemente, este aumento en la creacion de valor favorece
que en el posterior reparto se satisfagan los intereses de los distintos participantes, lo que redundara

en la creacion y mantenimiento de la reputacion de la empresa. (de Quevedo, E. et al 2005 p. 81)

El propésito principal que tiene un valor corporativo es aportar a la creacion de mensajes,
dar a conocer al publico las caracteristicas que nos definen y asi mostrar ese factor diferenciador

en el mercado, esto nos permite lograr una ventaja comunicativa teniendo nuestros objetivos claros
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y déndolos a conocer a nuestros clientes o seguidores de la marca, permitiendo que conozcan
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nuestro valor corporativo contribuimos a que ellos mismos sean quienes nos ayuden a
reconocernos en el sector donde nos encontramos, aportando a las distintas estrategias que se

puedan implementar seglin el mercado en el cual se compite.

2.2.22 Lenguaje
Uno de los elementos mas importantes para que exista el entramado comunicacional es el
lenguaje; dado que, sin este no habria una estandarizaciéon de lo que se quiere expresar y se
dificultard aun mas poder comprender la intenciéon comunicativa del otro. De esta forma, se
contribuye a una competencia reciproca de la expresion de una idea, un pensamiento a modo de

representacion ambivalente.

Asi mismo, Ugalde, M. (1989) sobreentiende el lenguaje como “Un sistema de signos que
utiliza el ser humano, basicamente, para comunicarse con los demds o para reflexionar consigo
mismo. Este sistema de signos puede ser expresado por medio del sonido (signos articulados) o

por medios graficos (escritura)”.

En otras palabras, a lo que se refiere la autora es al entramado que materializa o posibilita
la comunicacion entre partes, enfocandose en las configuraciones en que esta puede presentarse y
presidiendo los métodos comunicativos de pretension correlativa a dos medios o canales que son
la escritura y el habla o sonidos cualidades, que por su singularidad y condicién propia de

idoneidad humana acota las discrepancias en las relaciones humanas.

Es decir, tal como lo expresa nuevamente la autora Maria del Carmen Ugalde (1989) el
lenguaje se singulariza a manera de “la forma que empleamos los seres humanos para hacernos

entender ante otros, y esto lo desarrollamos a través de lo que escribimos y hablamos”.
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2.2.23 Componentes Del Lenguaje
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El lenguaje es un aparato constituido por articulaciones congruentes que disponen de un
proposito y es brindarles una universalizacion a los signos, facilitando asi el discernimiento entre
las partes y optimizando el proceso comunicativo que se tiene entre estas; no obstante, al ser un
mecanismo requiere que cada una de sus partes funcione a la perfeccion o por lo menos asi es
coémo lo expone el sefior Mariscal, A. (s. f.) "El lenguaje constituye un sistema muy complejo,
integrado por distintos componentes o subsistemas, y cuyo dominio implica habilidades muy

distintas y de muy distintos tipos" (p. 133)

Lo importante en este caso, es no desacreditar la trascendencia de valor de cualquiera de
los componentes y, por el contrario, brindarles la trascendencia que requieren a nivel comunicativo
y/o interpretativo que en la mayoria de los casos se encuentra determinado por una
contextualizacion socio-cultural y arraigado a caracteristicas supremamente subjetivas que se

distribuyen en los siguientes elementos:

2.2.24 Lenguaje Formal
En el proceso de discernimiento de lo que a lenguaje se refiere, se puede constatar que este
no es solo un sistema, sino que este acarrea consigo una amalgama de interpretaciones prestantes
a delimitar los cometidos lingliisticos y connotativos del término. Estos no interfieren dentro de la

significacion textual; pero si en el resultado de su uso.

Es por esto que, en este caso, podriamos definir el lenguaje mas alld de un sistema, a modo
de factor constituyente y determinante de una exposicion, la cual podria desglosarse, en este caso
en particular, en dos partes. Pues; el lenguaje en este caso no estd configurado como un sistema,
sino mas bien a manera de caracterizacion del estilo que se emplea para exponer una idea o

pensamiento. Asi mismo, este solo puede presentarse de dos modos, que son: el formal e informal.
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En primer lugar, el lenguaje formal, es aquel que conduce, radica y enfatiza su argumento
en la sensatez o seriedad; es decir, aquella forma de expresion precisa, determinante y prudente

que determina un distanciamiento entre las partes bien sea por consideracion, estrategia o respeto.

Castro, M. (2014) expone que, “En el caso del lenguaje considerado formal culto,

institucionalizado por la escuela, a través de ella misma, intenta mantener su estructura”. (p. 5)

En otras palabras, lo que la autora se refiere es a la condicién perenne que requiere este
modo de lenguaje; pues tiene una derogacion completa de transformacion o cambio y debe ser lo
mas estricto en su estructura. Para esto se lleva a cabo una expresion con una trama mucho mas
seria manifestando claramente un distanciamiento con el receptor y realizando una codificacién

adyacente a la configuracion socialmente admitida del lenguaje.

2.2.25 Lenguaje Informal
Por otra parte se encuentra el lenguaje informal que es un tipo de lenguaje mas
condescendiente a las mutaciones y a la vulneracion de la reglamentacion gramatica como
disposicion de una construccion social certificada; la contextualizacion de este modo de lenguaje
se extiende a relaciones caracterizadas por una cualidad mas ordinarias y consuetudinarias
demarcadas al igual, por una proximidad que distiende por completo el compromiso gramatical y

permite de alguna forma, la transgresion del mismo.

Segun Castro, M. (2014), el lenguaje informal se determina a modo que tienen sus usos y
fines especificos dependiendo del contexto; aqui se destacan las jergas de los jovenes, de los nifios
y nifias e, incluso, el lenguaje de los presidiarios que despista a la policia, por el uso de codigos

especificos compartidos por determinados grupos. (p. 5)
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Recapitulando, el lenguaje informal es aquel que desobedece cualquier tipo de estructura
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y aunque es una construccion social, esta tiene una segmentacion extremadamente exacta y que
puede, en algunos casos, que contrarien lo que realmente denota una expresion, frase o palabra;

por lo que, es un arma de doble filo y no es aplicable ni en todos los escenarios.

2.2.26 Entonacion
La variabilidad con la que se puede transmitir un mensaje, es la pieza fundamental para
una comunicacion no solo asertiva, sino también manifiesta de lo que se desea emitir explicita o
implicitamente cuando se comunica; pues, esto ayuda a contrariar o a reafirmar lo que se esta

expresando con las palabras.

De esta forma el autor Jos¢ Cantero Serena connota la entonacion a modo de un fenémeno
lingtiistico formado por las variaciones del tono en el discurso oral, es el elemento principal que
apoyado del habla, y cumple con diferentes funciones lingiiisticas y expresivas de la comunicacion
oral. Este autor también dice que pocos autores lo definen como fenémeno en el que participa el
tono, pero que hay mas parametros acusticos como la intensidad, la duracion y el timbre. (Cémo

se cita en Pedrosa, A. 2009).

Se debe tener en cuenta que, entonacidon no es lo mismo que tono; dado que, la primera
define la capacidad expresiva del mensaje y la ultima confiere en la materializacion del mensaje

con un elemento muy importante: facilita el caracter.

La entonacion por otra parte, no solo se concreta cuando el medio de la expresion es oral;
en la actualidad ha trascendido a otros canales comunicativos, en los que se puede ver evidenciada
la importancia de esta para la complementacion de un mensaje, bien sea para ratificar o invalidar

el mismo.
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2.2.27 Ritmo
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Otro elemento que Unicamente puede ser adaptable a la expresion oral, es el ritmo, que se
refiere a la forma coordinada de colocar cada sonido exactamente en su punto; y para esto se
simplemente se requieren dos aspectos, en primer lugar, la simetria y por otra parte la

manifestacion ajustada y conforme dependiente de cada necesidad.

de Montserrat et al (s.f.) puntualizan su definicion en el siguiente aspecto “es una cadencia
particular de la locucién que la hace armoénica. Se habla de ritmo cuando es posible prever que

seguird en funcion de lo que se percibe”.

Es decir, una consecucion de la exteriorizacion de un sonido que se relaciona de forma

metddica y razonable, manifestando asi, un producto correspondiente y proéximo.

2.2.28 Proyeccion Y Claridad
En cuanto a las caracteristicas principales de un mensaje se encuentra en primer lugar la
proyeccion que alude a la capacidad de divulgacion comunicativa y a la repercusion de la misma

en un publico.

No obstante, nada de eso seria posible sin la determinacion esclarecida de un norte, el cual
permita visualizar con precision el objetivo que se desea alcanzar dentro de un marco razonable y

moderado.

Posibilitar estos mecanismos requieren segun el Departamento Nacional de Planeacion

(2015) cuatro sencillos pasos resumidos de la siguiente forma:

Primero: identificar los temas o contenidos que se quieren informar e identificar quiénes

son los interlocutores.
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Segundo: relacionar los conceptos con el contexto de la realidad del ciudadano: con la
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cultura, la satisfaccion de una necesidad, la prestacion de un servicio concreto.

Tercero: convertir en lenguaje claro y sencillo los conceptos técnicos que se usan en la

administracion publica u ofrecer definiciones en términos de facil comprension para el ciudadano.

Cuarto: definir las estrategias de comunicacion, estableciendo los canales y medios de

comunicacion para la interlocucion

2.2.29 Usos del lenguaje
La ocupacion del lenguaje dentro de cualquier proceso comunicativo conlleva a repensar

en la cualidad polifacética del mismo; puesto que, este puede presentarse de distintos procederes.
O por lo menos, asi es como lo afirma Elostia (2006) en su escrito sobre el lenguaje:

El lenguaje puede usarse como un sistema de simbolos y reglas que nos permite la

comunicacion, en el que es necesario considerar tres dimensiones importantes: la

dimension estructural (que describe “cémo es” el sistema de simbolos o signos), la
dimension funcional (que tiene que ver con el “para qué” sirve el lenguaje) y la dimension

comportamental (que implica “coOmo” se utiliza el lenguaje cuando se comprenden y producen

mensajes (p. 229).

La autora contempla una vertiente conceptual de la determinacién de lenguaje, en la que
hace una diferencia de sus multiples dimensiones y la aportacion de cada una estructurar un

usufructo con esencia interpretativa del lenguaje.
Este sistema abarca los siguientes componentes:

Longitud de frases y palabras
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Se indica que una palabra es tanto mas informativa cuanto mas impredecible resulta, y
utilizan una formula matemadtica para calcular la predictibilidad de las palabras en una decena de
idiomas, entre ellos el espafiol, se puede decir que el tamafio de las palabras parece estar

optimizado para garantizar una comunicacion mas eficiente.

2.2.30 Tempo
“El tempo es una pieza musical que marca la velocidad a la que debe ejecutarse, con la
redaccion sucede lo mismo, el tempo de cada marca debe ser Unico y debe determinar el ritmo de

su estilo”.

2.2.31 Pronombres
“La simple eleccién de unos u otros pronombres puede determinar el tono de voz en la

comunicacion de la empresa” (Roldan, 2009, p.238)

2.2.32 Concision
“Se determina que la concision es la cantidad de palabras necesarias para expresar una idea,
cuantas menos palabras se utilicen, mejor se puede llevar el mensaje y se convierte en un mensaje

mas claro y conciso”.

2.2.33 Jerga de la industria
“Jerga es el lenguaje especializado que se utiliza en la industria y que normalmente, solo

entienden las personas pertenecientes a una”.

2.2.34 Clichés
“Los clichés se denominan como palabras o frases que se han desgastado por su uso

excesivo”
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2.2.35 Palabras coloquiales
“Ser coloquial puede dar cercania con los seguidores que tengan cierta marca, dando un

enfoque claro y cercano, esto puede dar un estilo al perfil en la red social”.

2.2.36 Reglas gramaticales
La importancia de la ortografia y las reglas gramaticales es muy importante a la hora de
dar un mensaje, si la empresa dafia las reglas a la hora de dar un mensaje y comete faltas

ortograficas puede perder la credibilidad que sus seguidores le otorgaron.

2.2.37 Palabras de moda y abreviaturas
Las abreviaturas y palabras de moda pueden utilizarse para ser mas relajado y cercano esto
depende del sector en el cual se ubique la empresa y cudl es el tono que se le quiera dar ya que no

siempre usarlas puede funcionar a la hora de dar un mensaje.

2.2.38 Recursos gramaticales
La distribucion o el orden de las partes que componen una expresion sea de en la modalidad
que sea, se encuentra condicionado por un conjunto de normas o leyes que rigen la configuracion

lingtiistica.

“Las estructuras gramaticales son interpretadas como resultado de un proceso que consiste
en expresar las relaciones semanticas segun las exigencias y los condicionamientos del discurso”.

(Roldan, M. 2009. p.238)

De esta forma es como se relega la funcionalidad de diferentes elementos constituyentes y

determinadores de la materialidad expresiva o comunicativa:
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2.2.39 Tiempos verbales
La cualidad de lo perteneciente al tiempo, constituye en la expresion una fuente de
solvencia que brinda no solo integridad sino también orientacion y exactitud de lo que se quiere

comunicar.
De esta forma, segun el analisis ya clasico de Hans Reichenbach,

El significado de todos los tiempos verbales se obtiene del modo en que se combinan tres
entidades tedricas, a saber, el punto del habla (Fi), que designa el momento de la enunciacion, el
punto del evento (E). que refiere al punto de la linea temporal en el que se localiza el
acontecimiento- denotado por el predicado verbal, y el punto de referencia (R), que se corresponde
con un intervalo de tiempo relevante con respecto al cual el hablante sitia en la linea temporal el

punto del evento. (Gutiérrez, A. 1994. p. 69-70)

Estos tiempos verbales se dividen por lo general en tres, que son conceptos basicos que se

aprenden con la adquisicion de competencia lingiiisticas desde muy temprana edad y son:

2.2.40 Pasado

“Toda accién que ya se realizé con anterioridad (es decir, que ya fueron concretadas)”.

2.2.41 Presente

“Se utiliza para expresar acciones que tienen lugar en el momento en que se habla”

2.2.42 Futuro
“Se utiliza para hablar de acciones posteriores al tiempo en que se habla. Siempre existe

una dosis de incertidumbre. Nunca se puede estar seguro de la realizacion de la accion descrita”.
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2.2.43 Modos verbales
De la misma forma, en que se cuenta con una unificacion temporal que configura o
determina la cualidad transitoria de la expresion o de la accidon que se quiere expresar, se determina

de la misma forma un modo verbal que hace hincapié en el tiempo de expresion.

Pues segun Gili Gaya (1981) “los modos verbales, las formas personales de la conjugacion,

son so6lo medios expresivos y “gramaticales que denotan la actitud del que habla” (p. 131).

De igual forma, la autora en aras de hacer una aclaracion que ha acarreado dudas de muchos
académicos, sugiere que si y que no debe ser asumido a manera de modo: “Por otra parte, las
denominadas formas no personales, el infinitivo, el gerundio y el participio, segun Alarcos, no son

modos, porque no tienen variaciones morfematicas”. (Gaya G., 2000, p. 149)
La autora define los modos en los tres siguientes segmentos:

2.2.44 Modo indicativo
El modo indicativo se utiliza para describir el mundo de la realidad: qué es (presente), qué

era (pretérito), qué sera (futuro)”.

2.2.45 Modo Subjuntivo
“El modo subjuntivo se utiliza para expresar conceptos que son hipotéticos, contrario al

hecho, los que incorporen la expresion de las sensaciones del orador hacia un estado o una accion”.

2.2.46 Modo Imperativo
“El modo imperativo expresa una orden, solicitud o prohibicion. Hay dos tipos de

imperativo: Afirmativo y negativo”.
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2.2.47 Pronombres Gramaticales
Ademas de un tiempo en el que se desempena una acciéon, un modo verbal que resalta el
tiempo; una expresion requiere de un sujeto el cual haya ejecutado la accion en determinado tiempo
y este puede ser definido de multiples modalidades dependiendo de la cantidad de personas y de

la relacioén que se tenga con los mismos.

Vargas, S. (2013) expone que “cuando se usan los pronombres para referirse estd en
presencia de un fenomeno que se llama pro nominalizacion. Se trata de una estrategia en la cual
los pronombres se colocan en lugar de un sustantivo, que ocurre cuando el productor textual ha

introducido un referente y considera que es identificable” (p. 5).

Dependiendo del modo de relacion que se tiene, como se expuso anteriormente, es que se
clasifican estos y asi se puede considerar una distincion clara del o los sujetos que desempefiaron
la accion; dado que, puede ser en plural o singular o en diferentes tipos de persona tal cual como

los describe detalladamente Vargas, S. (2013)

Los pronombres personales se refieren a las tres personas gramaticales: primera, segunda
y tercera. La primera persona designa al emisor (Yo, me, nosotros, nos), la segunda al receptor
(Tu, te, ustedes, le, vos, ustedes, les, los, las, vosotros, 0s) y la tercera designa todo lo demas (él,

ella, le, lo, la, ellos, ellas, les, los, las). (p.7)

2.2.48 Sujetos Gramaticales
Como se expone en la definicion anterior, la cualidad polifacética del sujeto, es prestante
para una diferenciacion muy técnica de los individuos que hacen parte de un accionar; dado que,

pueden presentar caracteristicas acordes a la proximidad y la consideracion de los hechos.

O por lo menos, asi es como lo anuncia Prada, O. (1990) quien expone que:
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El lexema "sujeto" es particularmente polisémico: abarca desde instancias o elementos
gramaticales, posiciones en niveles semioticos, instancias o factores de la comunicacion
discursiva, hasta la persona que asume un discurso: el plectro de significaciones y connotaciones
es tan amplio que incluso circunscrito, este valor, a un discurso particular como el objeto de nuestro

estudio debemos fijar su sentido.
De esta forma los clasifica en de la siguiente manera:

2.2.49 Sujeto Explicito

“El Sujeto Explicito (o Expreso) es aquel sujeto que aparece expresamente en la oracion”.

2.2.50 Sujeto Tacito
“Se refiere a la situacion que se presenta en oraciones sin sujeto explicito, en las que no

existe ningun nombre o pronombre que sea identificable con sujeto 16gico de la misma”.

2.2.51 Sujeto Indeterminado
“No puede determinarse porque no es nuestra intencion revelarlo o por el mero

desconocimiento del que habla”

2.2.52 Sujeto Paciente

“Este es quien recibe o lleva la accion del verbo”.

2.2.53 Sujeto Agente

“La accion del verbo es realizada por el Complemento Agente”

2.2.54 Sujeto Compuesto
“Esta constituido por, al menos, dos nicleos. Un nucleo se define como la palabra que

contiene la informacion relevante dentro de una estructura sintagmatica”
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2.2.55 Sujeto Causativo
“Es aquel sujeto que no ejerce la accion de una manera directa pero que lo hace en su

nombre o lo preside”.

2.2.56 Matices De Contenido
Los matices son considerados a modo de escalonamiento coherente de una expresion, en
la que se emplean otras formas de comunicar para no solo diversificar sino también consolidar lo
que se quiere exteriorizar. Es por esto que, en la actualidad con la era digital en pleno furor, esta
cualidad de la expresion ha estado perdiendo relevancia y se ha visto afectada de forma tal que

estd sujeto a la interpretacion que el perceptor, en este caso, quiera otorgarle a la expresion.

De esta forma se acude a la figuracion intrinseca de los mensajes, permitiéndole asi un libre
albedrio de apreciacion; dado que no hay otro elemento que reafirme la expresion; esta

problematica Geijo, Fernando (2019) pudo percibirla y explicarla de la siguiente forma:

La pérdida de los matices puede tergiversar, facilmente, el verdadero sentido de nuestras
palabras al hurtar al proceso comunicativo los gestos y el tono que acompafia a las mismas para

dotarlas del adecuado codigo que todos compartimos.

Los malentendidos pueden provocar situaciones que despierten en el receptor desde la

hilaridad hasta la ira. (p.)

El autor afirma también en su texto que la unica manera de aminorar este fenémeno seria
empleando en gran parte, la codificacion de los emoticones; dado que estos presentan de alguna
forma una puntualizaciéon dentro de la ambigiiedad que puede generar una expresion escrita,

aportando asi matices a las palabras.
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2.2.57 Persuasion

La persuasion se puede definir como la capacidad de convencer a alguien sobre un tema o

decision en especifico.

Definido por Barquero Cabrero, (2011)

La persuasion de las masas ha funcionado en pro de las organizaciones teniendo un cuidado
en los publicos de los que depende haciéndolo bien y dandolo a conocer, y todo bajo la atenta
indicacion y consejos de los aportes que se realiza, siendo la persuasion un elemento que ayuda a
matizar un contenido sea empresarial o personal, pues todo lo que el lector lea es de aplicacion

inmediata en la propia empresa en la que éste trabaje, obteniendo un rendimiento rapido y a tiempo.

A través de esto se busca ejercer influencia sobre el consumidor para atraerlo al producto

o servicio que la marca posee.

2.2.58 Distincion
En cuanto a la distincion como caracteristica de los matices, se puede exponer que esta es
una cualidad trascendental para en cuanto a la autonomia y la personificacion de la expresion
debido a que esta no solo evidencia una condicion explicativa; sino también categorica. Pues de
esa forma, es la inica en que se logra constatar la excepcionalidad de cada expresion, dependiendo

de un contexto, una temporalidad y también del sujeto que la emita.

Asi, no se desampara la percepcion visual que permite la interpretacion mas acertada de un
mensaje; sino que se estaria especificando de forma conveniente para los participes en el proceso

comunicativo por su posicion manifiesta y clarificada.
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Gisbert, R (1994) asume que “la distincion en diferentes apartados de estas libertades
tendria una finalidad simplemente aclaratoria y demostrativa de la enorme riqueza de la libertad

de expresion”. (p. 263)

2.2.59 Voz De Marca
Esto es clave para expresar y definir la esencia de una marca, Para el autor Falco, C (2016)
““La voz es la descripcion de la personalidad unica y distintiva de la marca. Es un adjetivo que

alude directamente a su comportamiento y provoca una respuesta emocional’’

Esto es algo que cada marca desarrolla dependiendo de lo que deseen ensefiar al mercado,
debido a que son muchas las voces que pueden emplear, esto ya depende de un trabajo conjunto,
donde se analiza la personalidad, la identidad, valores y demds factores que facilitan la
identificacion de una marca. Un ejemplo de esto puede ser una marca duefia de una cadena de
joyerias, esta marca es percibida por las personas como una joyeria muy elegante, por tal motivo
esa elegancia caracteristica se va a proyectar en la voz del mensaje que se va a transmitir, guiado
por una voz de marca respetuosa, sofisticada y educada, que complementa los demds elementos

de marca que tiene dicha empresa.

La voz puede expresarse también mediante el cuerpo y acciones que se realicen por la
marca, Falco, C (2016) complementa que ‘‘Como la voz se expresa mediante comunicacion, los
comportamientos modulan las expectativas de sus audiencias en su relacion con la marca.”’ Como
se menciond anteriormente, depende de la esencia que cada marca desee transmitir se trabaja en

una voz que serd el agregado perfecto para mejorar la proyeccion de cada marca.
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2.2.60 Elementos Comunicativos
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Este tema podria tomar muchas vertientes de estudio, debido a que podemos encontrar
muchos elementos que comuniquen diversas cosas, desde diversos ambitos, pero tomando la

definicion de Badia, R. (2018) los elementos comunicativos son:

‘‘la segunda dimension pragmatica se corresponde con la finalidad de los discursos; en las
poéticas explicitas, explicar un hecho, convencer sobre un sistema de escritura o sancionar una

opcion particular en el ambito de la creacion poética pueden ser ejemplos de estas finalidades’”’.

(p- 89)

Tomando palabras del autor como “’finalidad de los discursos’’, ‘“poéticas explicitas’’,
“‘explicar un hecho’’, y ‘‘convencer o sancionar’’ se puede entender que todos estos transmiten
un mensaje, y dejan al receptor la informacion deseada, todo esto se puede dar desde una
conversacion cotidiana, una poesia escrita, o una obra poética o literaria, una cancién, un libro, un
periddico, discursos, clases, etc, podria decirse que todo el dia las personas se enfrentan ante estos
elementos, algo tan cotidiano como salir de casa al trabajo, a la universidad, o a una cita esta
cargado de elementos comunicativos que nos permiten llegar hasta donde tenemos planeado y

realizar las acciones pensadas.

2.2.61 Cultura
Dando continuidad al tema de la voz, encontramos una palabra llena de diversidad y
significados como lo es la cultura, pero en este caso viene desde un contexto de marca, donde se
trabaja arduamente por crear todo un conglomerado de atributos que conforman una marca, entre

todos estos la cultura da su aporte para ayudar en la creacion de una voz de marca indicada.

De esta manera el autor Falco, C (2016) expone que la cultura es
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El ntcleo de la voz de marca proviene de su cultura. Cada Organizacion tiene algo que la
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hace tnica. ;Para qué esta? ;Por qué es importante? ;De qué habla? Las respuestas a estas

preguntas deben ser los pilares de construccion de la propia voz.

El proceso de la consolidacion de una marca no es nada facil, por eso desde el mercadeo y
cada uno de los equipos de cada marca se trabaja arduamente para lograr que cada una de sus
vertientes conecte correctamente, entre estas encontramos la voz de marca, pero yendo mas
profundo de ella y viendo de fondo qué factores apoyan a su adecuado desarrollo, y en esta

situacion encontramos la cultura como base de construccion solida.

2.2.62 Comportamiento

Continuando con Falcé, C (2016), define que el comportamiento ‘‘expone que en base a la
cultura de marca ;Cémo debe comportarse? ;Qué tipo de relaciones debe construir con su
comunidad?’’. Esto va ligado al tema de tener concordancia con lo que se esté proyectando hasta
el mercado, puesto que de nada vale decir que mi marca es duefia de una cadena de joyerias muy
exclusivas, proyectarse ante este mercado con elegancia y glamour, pero tener los
comportamientos de una marca mas urbana y juvenil, donde el comportamiento y lenguaje va a
ser mucho mas informal y casual, por este motivo se debe trabajar bajo el mismo lineamiento ya

establecido segun el segmento de mercado de cada empresa.

2.2.63 Comunicacion
Pueden leerse reiterativas cada una de estas explicaciones, pero todas cumplen una funcion
diferente y aportan desde cada ambito sus conocimientos para la conformacion de un servicio o

negocio que se desea exitoso.
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Siguiendo con las definiciones otorgadas por Falcé, C (2016) explica que ‘identifiquemos
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el medio y abramos la puerta a la conversacion inspirados en los principios previos. Debe ser un

didlogo comodo en el que facilmente la marca pueda identificarse’’.

El autor habla acerca de “‘abrir la puerta’ lo que se entiende como la importancia de tener
una comunicacion capaz de buscar la difusion en los medios y lugares mas acordes con la intencion
de llegar a su publico objetivo y con la finalidad de atraer més personas que consideren atractivo
el mensaje comunicativo que se ha creado con el fin de llamar la atencion por parte del publico, y

sus marcas competidoras.

2.2.64 Personalidad De Marca
Con la evolucidn constante que se vive actualmente en el mundo se van generando estudios
y avances desde muchos ambitos, entre estos se encuentra el marketing, y a raiz de este se originan
grandes desarrollos como el que se genera desde cualquier tipo de marca, lo que permite hacer una
profundizacion en todo lo relacionado a las ventas y como se forjan las marcas para aumentarlas.
Por tal motivo, se desliga la personalidad de marca, donde se busca otorgar todo lo necesario para
obtener reconocimiento de su publico objetivo, logrando captar la atencion de los clientes y un

diferenciador entre la competencia.

Asi mismo, propone que ‘‘consiste en crear a las marcas personalidades que correspondan
a las de los consumidores integrantes del mercado meta para el cual estan dirigidos los productos”.

(Vila, 2008, p.1).

Lo que hace alusion a lo anteriormente mencionado como estudio del mercado o del

publico objetivo, es decir, conocer la forma de ser del segmento de personas a las que deseo
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impactar y fidelizar, para trabajar como marca en los gustos detectados y poder conectar e ir

LUIS 0

generando la aceptacion por todo el nicho poblacional estudiado e impactado.

2.2.65 Percepciones
En esta definicion podria decirse que es la interpretacion que las personas otorgamos a
diversas cosas, el cerebro realiza una interpretacion acerca de esto y gracias a los sentidos que cada
persona tiene, esto puede ser generado desde diversos &mbitos como los sentidos, es decir, el gusto,

el olfato, el tacto, el oido, etc.

Por otra parte, encontramos que la percepcion “‘es el proceso cognitivo de la conciencia
que consiste en el reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en

torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social’’. (Malgarejo, L. 1994. p. 48).

Con respecto a la definicion anterior, las palabras ‘‘reconocimiento, interpretacion y
significacion’” permiten entender a profundidad la definicion a la que buscamos darle
entendimiento, debido a que relatan el conducto regular que generalmente tenemos al realizar

percepciones acerca de diversos temas.

Pero basados en la definicion de Malgarejo, L. 1994. p. 48) encontramos que en la
percepcion ‘intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la

memoria y la simbolizacion.”

Lo que nos indica que puede verse como un proceso sencillo y natural el hecho de adquirir
un pensamiento sobre algo, o percibir lo bueno, o lo malo de algo, alguien, o alguna comida, pero
yendo mas alld a lo profundo de la definiciéon nos encontramos con palabras como procesos
psiquicos, lo que requiere de un conocimiento desde ramas muy importantes que se encargan de

estudiar al ser humano, ya sea desde su cuerpo y los procesos que este realiza, hasta la psicologia
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que estudia el hecho de como todas estas cosas se unen para realizar algo que por fuera se ve como
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un proceso natural, que no requiere de mucho esfuerzo para cada persona, es importante entender
que cada proceso psiquico del ser humano pasa un proceso de aprendizaje, en el que la memoria
es fundamental, y donde finalmente atravesamos un proceso de simbolizacion, en el cual los seres

humanos comprendemos facilmente lo que dicho proceso perceptivo nos dejo.

“como el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a las sensaciones obtenidas
del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros procesos psiquicos entre los que se

encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizacion”. (Malgarejo, L. 1994. p. 48)
Significados

Haciendo un desglose en la terminologia anteriormente mencionada encontramos un tema
muy importante como lo son los significados, puesto que retomando algo ya mencionado, se puede
tomar como algo normal en el ser humano, hay muchos procesos que entendemos y no pensamos
en la razén de por qué lo hacemos, simplemente comprendemos, o también podemos encontrar
que no logramos inferir algunos significados, todo esto tomado con naturalidad, pero ;qué hay

detras de todo esto?, ;a qué se enfrenta el ser humano para lograr dicho entendimiento de las cosas?

Valdez (2000) indica que es “aquel conjunto de conceptos elegidos por la memoria a través
de un proceso reconstructivo, que permite a los sujetos tener un plan de acciones, asi como la

evaluacion subjetiva de los eventos, acciones u objetos” (p. 62)

Por lo que logramos comprender que la memoria atraviesa un proceso lo que finalmente
permite el entendimiento de las cosas, también es importante mencionar que dichos sucesos no

siempre se ejecutan como debe ser, en algunas personas por temas de salud, también podemos
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referirnos a contextos sociales, puesto que la cultura, la ubicacion, las edades y otros factores
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pueden alterar significados que otras personas encuentren coherentes, un ejemplo de esto puede
ser al ir a pasear a otro pais, donde seguramente nos vamos a enfrentar a descubrir nuevos
significados, pero mientras lo hacemos, la mente va a estar en ese proceso interno del desarrollo y
entendimiento de lo que nos estamos enfrentando. Es un tema con muchas vertientes y que se une
estrechamente de cierta manera con el estudio de las cosas, porque si bien la vida paso a paso te

permite entender muchas cosas, hay miles de significados por descubrir.

2.2.66 Identidad De Marca

En el desarrollo de la vida de cada persona van aconteciendo diferentes situaciones que
forjan una personalidad definida, todo esto se da en el paso de mucho tiempo, pero esto no quiere
decir que no se enfrente a evoluciones o modificaciones, lo que probablemente va a perdurar sera
la esencia, la identidad que cada persona adquiere y esta es su diferenciador entre las demas, hay
factores que influyen mucho sobre este tema, el pais en el que nacid, la ciudad, los genes que trae
de sus padre y familiares, la educacién recibida y amistades que frecuenta. Todo esto anteriormente
mencionado con el fin de llegar nuevamente a un tema relacionado con el marketing como lo es la
identidad de marca, se inicia con la analogia de la identidad de una persona para explicar
finalmente que en estos rasgos de cada uno hay muchos factores que se deben ir relacionando para

darle un sentido y significado concreto ante los clientes, posibles clientes y competencia.
Para esto, Saltos, J. Leon, A. & Gonzalez, L. (2017)

Expresa que la identidad de marca es un conjunto de asociaciones que se pretende crear o
mantener en la mente del consumidor a lo largo del tiempo, representa la razon de ser de la marca,

implican una promesa de la organizacion hacia los clientes. (p. 465)
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Actualmente, para las marcas es importante todo lo que nos explica el autor, cada marca
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para el adecuado desarrollo de su identidad, debe trabajar por generar concordancia en los hechos
que ante las demas personas y ellos mismos los van a hacer definirse entre un nicho del mercado,
es decir, van a encontrar su propia definicion, y si llegan a esto, y estan claros entre su identidad,
y lo que estan ensefiando y el servicio que estan prestando ante los demas les hace tener una

ventaja, y grandes beneficios ante los demas.

Ademas de esto, (Saltos, J. Leon, A. Gonzalez, L. 2017. p. 465) en su texto exponen que
‘“‘la identidad es el conjunto de activos vinculados al nombre y simbolo de la misma, que
incorporan el valor suministrado por un producto o servicio a la compafiia y/o a sus clientes’’. Por
este motivo es importante tener un estudio claro de lo que la empresa es, los servicios que presta.
lo que esté dispuesto, y no a hacer, es importante tener esta claridad para lograr el buen desarrollo
de un nombre, sus simbolos, los colores, sus lemas, la forma en la que se expresan y llegan al
cliente, todo esto en conjunto es de suma importancia porque en si es lo que va a ejecutar una clara
identidad a su marca, de la cual no se van a arrepentir, al darse cuenta que todos estos factores por

los que trabajaron permiten que sus clientes los diferencien ante los demas.

2.2.67 Atributos De Marca
Estos hacen referencia a un conglomerado de factores que se complementan con el fin de
lograr una esencia acorde con lo que la marca es, es decir, con su personalidad, identidad y todo
lo mencionado anteriormente. Podria relacionarse con la misma situacion de la vida cotidiana,
donde dos personas se conocen y existe atraccion entre ellas, hay muchos factores fisicos que
influyen en esto; la sonrisa, cabello, labios, el cuerpo, y entre otros, si bien estos son importantes

a la hora de llamar la atencion, hay algo que puede ser mas decisivo entre si el gusto sigue o no,
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esto es la personalidad, que debe ir en concordancia con el conglomerado de factores mencionados
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anteriormente, y si no lo esta es probable que no funcione, o que no trascienda dicho gusto.

El autor (Curubeto, P. 2007. p.123) lo define como El precio, la imagineria del usuario, la
imagineria relacionada con la situacion de uso, los sentimientos y experiencias y la personalidad

de marca, son denominados atributos no basados en el producto.

En una marca también debe haber concordancia entre cada una de sus acciones, no solo
pensar en los colores, logo, y como se ven, sino en la esencia, los valores, con el fin de generar un
equilibrio entre las razones y las emociones de cada empresa, entre lo tangible y lo intangible que

podemos encontrar.

2.2.68 Comunicacion Digital
El autor Carrera, L. (2015) define la comunicacion tradicional y la comunicacion digital,
explicando que la tradicional se basa en un sistema basico, donde e interactian un emisor y un
receptor a través de un canal y codigo, y la comunicacion digital la define como intrapersonal de
manera sincronica y asincronica, lo que rompe con los esquemas tradicionales, debido a que ya no

solo hay un receptor del mensaje que se desea proyectar.

Esta comunicacion se encuentra muy vigente en la actualidad, donde los millennials han
crecido junto con este desarrollo, desde el tiempo en el que tuvieron los primeros computadores,
navegaron en ‘’Mi primera encarta’’ e iniciaron desde una comunicacion social la cual podria
contemplarse como tradicional, debido a que se encontraban conceptos en la internet, que no
podian ser modificados, cumplian con la finalidad de informar y punto, a diferencia de la
actualidad donde hasta las definiciones de plataformas como Wikipedia las podemos modificar,

aparte de todo esto llegaron las redes sociales, para generar un cambio aiin mayor, puesto que
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desde estas la comunicacion digital dio un cambio significativo, puesto que poco a poco fue
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sumergiendo no solo a los jovenes sino a toda la sociedad en general.

Para Rivera (2016) la comunicacion a través de los medios digitales define la comunicacion
entre individuos y sociedades habla desde un ambito directo e indirecto, donde cada individuo se
relaciona de manera diferente con el entorno, esto quiere decir que nos conectamos con muchas
personas (hiperconectividad) Por otra parte, para Germdn Arango en Arango-Forero, G.

Diciembre de 2013.
Comunicacion digital: una propuesta de analisis desde el pensamiento complejo.

Palabra Clave 16 (3), 673-697. Esta comunicacion esta determinada por los desarrollos
tecnologicos, lo que genera nuevas formas de transmision de un mensaje, nuevas formas de decir
y de comprender un mensaje y nuevas audiencias, sobre esto explica que las personas generan
ciertos gustos o afinidades con tematicas en especifico lo que permite a las personas dirigirse a

cierto tipo de ambientes comunicativos.

Arango nos habla de la comunicacion digital y el impacto que ha tenido en el nuevo siglo,
donde en la primera década nos muestra coémo han evolucionado los medios rdpidamente y lo que
en su momento ha evolucionado de manera impactante. Por esto se puede decir que la revolucion
tecnologica ha sacado de los mercados muchos medios de comunicacién como lo son la television,
la radio, que, aunque ain hay demasiadas personas que brindan informacion y comercializan a
través de estos medios, las redes han causado impacto. Los mercados se han expandido por medio
de las compras por internet, y no es un mercado en especifico se venden cualquier clase de
productos, teniendo en cuenta que anteriormente el mercado relacionado con la salud era uno de

los mas complicados y hoy en dia aun lo sigue siendo pero en siglos pasados no se compraba nada
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con la salud que no tuviera que ver con consultas fisicas, esta revolucion estd tan posicionada que
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en medio de las redes se venden productos para la salud y hay riesgos de que personas dan un voto
de fe a la compaifiia que los est4 ofertando. Teniendo en cuenta los efectos secundarios, pero no se
tienen en cuenta. De cierta manera las cuenta que hay mercados que no causarian el mismo impacto
en la radio o en la television por que el cliente tendria que estar en el momento adecuado y en el
tiempo adecuado para escuchar o ver la publicidad que quiere adquirir. En cambio, con esta
revolucion queda en la nube para la persona que esté interesada y la quiera buscar y preguntar por
ella. No obstante, también nos habla del menu cotidiano de consumo para los televidentes, la
tecnologia, para ser mas especificos el internet ha reemplazado esta manera evidente los otros
mercados, por esto todos los mercados donde se haya puesto publicidad se vuelven mas
competitivos por su gran penetracion en cualquier lugar del mundo. La problemadtica que se vive
con esta clase de medios es que hay tanta publicidad en toda Latinoamérica que las expectativas
de cada cliente se vuelven mas dificiles de llenar y afrontar para posicionarse la empresa en estos

mercados.

2.2.69 Redes Sociales
La Real Academia Espafola define las redes sociales como un servicio que presta la
sociedad de la informacion, ofreciendo a los usuarios una plataforma de comunicacion a través de
internet para que estos generen un perfil con sus datos personales, facilitando la creacion de

comunidades, con base en criterios comunes y permitiendo la comunicacion de sus usuarios.

Javier Celaya . (2008). La empresa en la web 2.0. Espaifia: Editorial grupo planeta afirma
que “Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y comparten todo tipo
de informacion, personal y profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos

desconocidos” es decir que las redes sociales facilitan la comunicacion e interaccion con las demas
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personas de diferentes partes del mundo que si bien nos facilita la interaccion con los demads, nos
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brinda informacién importante de cada individuo, este espacio nos ha permitido proyectar la
informacioén y acceder a ella mas rapido, por esto cada dia mas personas se unen a estas redes
haciendo que una persona o las empresas se fortalezcan con sus seguidores adoptando
caracteristicas especificas dentro de su perfil social que se dan a conocer en diferentes redes por el
contenido publicado donde se marca la intencién que tiene cada uno Celaya (2008) indica que la
comunidad virtual tiene una estructura, una organizacién interna y un interés comun, cada red
social cumple con una funcién y de esto depende el contenido que se publica dia a dia, a su vez
podemos ver el crecimiento que tienen las redes como Facebook, Twitter y LinkedIn que se
encargan de transmitir mensajes que sean claros para quienes lo leen y asi por brindar una
informacioén clara y precisa del entorno en el cual nos encontramos expuestos, conocer las
estadisticas que aportan las redes sociales le permite a las organizaciones saber el nivel de
aceptacion, divulgacion y éxito que tendran sus contenidos ya sea con fines publicitarios o de
informacion, actualmente internet cuenta con 4.2 mil millones de usuarios de estos hay 3,03 mil
millones de usuarios activos en redes sociales esto quiere decir que por promedio las personas
tienen 5,54 cuentas en redes sociales lo que hace que el contenido que se publica sea difundido,
compartido y comentado con mayor visibilidad que en un medio tradicional facilitando la
interaccion con los usuarios que son seguidores en la red social, esto hace que las estrategias de
marketing se vean obligadas a utilizar la creatividad que pueda atraer a las personas dentro de una
red social, se puede decir que las marcas y empresas toman un rol importante dentro de las redes
que cada vez crecen mas y se convierten en una herramienta para la difusién de contenidos
comunicativos que brindan la posibilidad de emitir mensajes, videos, audios, conferencias y

consultas que rompen con el esquema tradicional de emision de mensajes posibilitando la creacion
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de espacios e interaccion virtual, (Celaya, 2008) indica que “’la cantidad de usuarios que cada vez

es mas asidua a visitar sitios como YouTube, los blogs y redes sociales es asombrosamente
creciente. Por ejemplo, Facebook tiene en este momento mas de 500 millones de usuarios, y ha
sido traducida a mas de 70 idiomas’’ lo que hace que las organizaciones aumenten en las redes
sociales e interactuen con su publico utilizando esta como un medio para promocionar y crear la

interaccion necesaria con su publico.

2.2.70 Twitter

Twitter es una plataforma de micro blogueo que nos permite interactuar con las personas a
través de mensajes cortos, dandonos la facultad de crear contenido con un méaximo de 280
caracteres, esta red social fue creada en el afio 2006 por el disefiador de software Jack Dorsey,
Noah Glass y los empresarios Biz Stone y Evan Williams; con el logo del ave azul, twitter se fue
posicionando y causando un impacto social para los usuarios, quienes hicieron que esta red poco
a poco se convirtiera en una zona de microblogging interactiva y social, la cual ha ganado
popularidad mundial, estimdndose que tiene mas de 300 millones de usuarios y se generan 65
millones de tuits al dia, lo que hace que cada afio se incremente mas el uso de esta red por parte de
personas y empresas quienes no solo la buscan para informarse rapidamente de lo que sucede si
no también para interactuar y expresarse acerca de lo que pasa diariamente en el mundo,
permitiendo realizar muchas acciones generadas con la finalidad de crear interaccion entre las
demas personas, esta red social se ha caracterizado por ser la elegida la hora de hablar sobre
politica y de temas muy trascendentales que van teniendo interacciones y participacion de gran

cantidad de personas que desean opinar o reaccionar ante dicho tema.

En palabras de (Castells, 2014; Fuchs, 2014) ‘“Twitter es idoneo ya que permite seguir

contenidos que se comparten publicamente en esa plataforma y, si bien se trata de contenidos a los
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que tienen acceso principalmente usuarios con acceso a Internet, sus expresiones e intercambios
tienen gran valor como reflejo de las acciones empiricas que dichos usuarios realizan en sus
practicas cotidianas, por lo cual los contenidos en formato microblog manifiestan y, a la vez,

producen dinamicas y fendémenos sociales’’.

Seglin la explicacion anterior, el empirismo tiene parte fundamental de esta red social,
debido a que se pueden tratar infinidad de temas, desde la naturalidad de su celular, y la
cotidianidad de estar en cualquier lugar expresando sus mensajes, es una aplicacion que necesita
de conectividad para su acceso y participacion, que ha generado grandes polémicas que aumentan
muchos mas con todas las dindmicas y participacion de quienes tengan descargada dicha

aplicacion.

Segtin Bohringer (2009), hay distintas aproximaciones a Twitter: desde su descripcion y
analisis, desde una herramienta de aprendizaje, desde su desarrollo y desde el microblogging como
aplicacion movil. Esto genera distintas definiciones planteando que el microblogging esta definido
por la limitacion de los 140 caracteres Todas las descripciones anteriores se desvian de la funcion

técnica hacia objetivos sociales.

Las interacciones que se pueden dar entre usuarios en la red de informacion Twitter son las

siguientes:

2.2.71 Tweet
"Un Tweet tiene un limite de 280 caracteres y puede contener fotos, GIF, videos y texto."

(Glosario, Centro de ayuda Twitter. 2020)
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2.2.72 Retweet
"Se denomina Retweet a un Tweet que reenvias a tus seguidores. Generalmente, se usan
para compartir noticias y demas contenido interesante publicado en Twitter, y siempre mantienen

su atribucion original."(Glosario, Centro de ayuda Twitter. 2020)

2.2.73 Tendencias
"Las tendencias son los temas o los hashtags mas populares del momento en Twitter y se
determinan mediante un algoritmo. Puedes optar por personalizar las tendencias en funcién de tu

ubicacion y las cuentas que sigues". (Glosario, Centro de ayuda Twitter. 2020).

2.2.74 Menciones
El simbolo @ se usa para indicar nombres de usuario en los Tweets, por ejemplo: "jHola,
@twitter!" Los usuarios utilizan tu @nombredeusuario para mencionarte en Tweets, enviarte

mensajes o proporcionar un vinculo a tu perfil. (Glosario, Centro de ayuda Twitter. 2020).

2.2.75 Interaccion
Esta variable se desarrolla desde la capacidad que tiene cada persona de apropiarse de las
herramientas que encuentra disponibles para el uso de algo, es decir, en este caso de la red social

Twitter.

Esto ocurre, segin el autor (Ferndndez, P. 2013. p. 76) "Desde esta perspectiva, se
consideran las redes sociales como complementos de las actividades propias de las relaciones cara
a cara, que no solo interaccionan en torno a lo real, sino también alrededor de otras mediaciones
como lo es la television. Los grupos que hacen referencia a programas que se transmiten por la

pantalla chica son cada vez mas grandes y participativos".
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Se tiene en cuenta la importancia del relacionamiento de una persona con otra, lo cual

genera muchas interacciones, pero en este caso basado desde una red social tan reconocida las
interacciones van mucho mas all4, donde se logra ver el mensaje que se espera transmitir, se puede
hacer uso de medios de comunicacion y otros elementos que aporten a lograr numerosas

interacciones que den visibilidad a la marca.

2.2.76 Generacion de contenidos
Una definicion muy mencionada y utilizada en la actualidad, donde las redes sociales han
cobrado importancia a la hora de llamar la atencion y seducir a las personas con los temas de

interés, o con acciones realizadas que trascienden y captan mucha atencion del publico.

‘“ Antiguamente, esta transmision de contenido so6lo se podia hacer a través de libros, y solo
unos pocos estaban capacitados para hacerlo y no muchos mas para recibirlo. (Castro, C. 2012)".
Lo que permite observar el paso del tiempo y su evolucion constante, donde los procesos de
aprendizaje o difusiones de informacién eran mas complicados y rigurosos, pero a su vez
enriquecian de gran informacion, y permitian la transmision de los mensajes, aunque habia

personas que no tenian acceso a dichos placeres.

Basados nuevamente en la definicion del autor anterior, (Castro, C. 2012) se expone que
““‘Generar contenido no es otra cosa que transmitir informacién, que tiene como origen un
individuo concreto y se dirige hacia los demas de manera que el conocimiento fluya en una

sociedad, mercado o grupo’’.

Transmitir informacion es un proceso natural para la mayoria de los seres humanos, hay
personas con diferentes discapacidades, y a pesar de esto generan contenido porque crean la

manera o tienen un mecanismo donde transmiten la informacion y dejan un mensaje, siempre sale
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la informacion desde un canal, transportada hasta llegar donde un receptor que procesara dicho
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contenido.

Desde la red social Twitter esta generacion de contenido se toma como el organigrama o
la manera de estar actualizando la informacion de esta red social, lo que permite desde una
organizacion y rigurosidad tener una buena generacion de contenidos, y todo esto se sabe a través

de los resultados que la persona obtenga desde sus interacciones.

2.2.77 Participacion
Es la respuesta al llamado que se le hace a los usuarios de accionar o participar sobre cada
uno de esos contenidos generados, que permiten que ellos tengan una interaccion, es decir, una
participacion haciendo uso de eso que esta puesto a su alcance y que desean o desde una estrategia

estd predispuesto para que haga, y asi obtener resultados para la marca.

Para (Igarza, 2009: 175). La definicidn se encuentra en que “El usuario pueda usar, segin
el contexto, cualquier dispositivo conectado, tanto para el intercambio comunicativo como para el

consumo, la produccién colaborativa y la distribucién de contenidos” (Igarza, 2009: 175).

Lo que refuerza la definicioén explicada anteriormente, actualmente es facil acceder desde
cualquier dispositivo, lo que genera beneficios debido a que hay mayor atencion de las personas
sobre la generacion de contenidos que realiza la marca, y a su vez, permite que las personas

participen activamente sobre estos.

2.2.78 Comunicacion Corporativa
Es la comunicacion desarrollada dentro de cada organizacion, es decir, dentro de cada
compaiiia deben existir planes de comunicacién los que pretenden lograr definir desde diversos

puntos una comunicacion positiva y acorde para lo que cada empresa solicita, es decir, en una
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organizacion se espera tener una buena comunicacion entre todos los empleados, lo que genera un
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buen clima organizacional, y provee beneficios para la empresa, a su vez se necesita también de
una buena comunicacion externa, para lograr el cometido que se tiene desde el marketing para el

alcance de una empresa.

‘‘La comunicacion corporativa es la totalidad de los recursos de comunicacion de los que
dispone una organizacion para llegar efectivamente a sus publicos. Es decir, la Comunicacion
Corporativa de una entidad es todo lo que la empresa dice sobre si misma’’. Expresado por

(Capriotti, Paul. 1999. p.30)

Llegar de manera adecuada a los publicos no es algo simple, por tal motivo en el desarrollo
de este trabajo se han ido explicando las vertientes del marketing empleadas para lograr tener una
excelente marca, pero de la mano de esta se necesita una empresa que tenga clara lo que desea, y
a su vez es importante el clima organizacional, porque unos empleados a gusto con lo que hacen
reflejan a veces mucho més que lo que una estrategia de mercado, cuando las personas son felices

se reflejan muchos mas resultados positivos, lo que trae grandes beneficios para la marca.

2.2.79 Reputacion Online De La Marca.

Pensar en la palabra reputacion es algo importante desde diferentes puntos de vista, en el
tema del mercadeo es fundamental, cotidianamente podemos encontrar muchos dichos que dicen
que no se debe prestar atencion al qué diran, pero para una marca si que es importante. Lo que las
personas piensen, y digan sobre una empresa puede traer muchos beneficios o grandes problemas,
puesto que entre mejor piensen de una marca, mejor seran los comentarios que se van a distribuir
a través de la voz a voz, lo que puede permitir una expansion muy positiva, pero si es, al contrario,
desde el punto de vista negativo esto puede ocasionar pérdidas y desconfianza por parte de las

personas que van a dudar acerca de tu marca.
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(Aguilera, J. 2012 p.17) dice que ‘Es importante tener un buen desempeio en la elaboracion
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de cada punto mencionado con anterioridad en este trabajo referente a la construccion de la
identidad de marca de cada empresa, por mas minima que sea la compafiia entre mas bases solidas
tenga mas beneficios y reconocimiento puede obtener a futuro. Los errores se cometen, son
empresas que prestan servicios y cualquier contratiempo puede ocurrir, lo importante estd en
saberlo manejar, y tratar de darle oportuna solucion porque acarrear con una mala reputacion puede
terminar en la quiebra de una compaiia, mientras que trabajar en la concordancia de toda su

empresa y en una buena reputacion puede hacer que una marca logre un gran éxito’’.

2.2.80 Viralidad
Hace referencia a una situaciébn que genere alta participacion e interaccion entre las
personas, es un tema de interés general, que se puede generar desde cualquier ambito, social o

cultural.

Una definicion segiin (Congosto, M. 2015. p. 25) “Es el que se utiliza para denominar
cuando un elemento, ya sea una idea, una moda, un contenido, etc.... se multiplica, se propaga y

se contagia como un virus”.

Un claro ejemplo de esto es lo que se ha vivido en el afio 2020 gracias al virus COVID-19,
es el tema viral mas importante y mencionado a nivel mundial, todas las personas del mundo tienen

que ver con €, saben de qué tratar y hablan acerca de esto.

2.2.81 Branding
Es el proceso de construccion por el que pasa una marca, donde se desea ensefiar a los
demas todo lo bueno que la marca tiene, la calidad de productos o servicios que van a prestar ante

Sus usuarios.
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Pual, (Capriotti, P. 2009. p. 1) otorga la siguiente definicion: ‘‘Este proceso de gestion
(identificacion, estructuracion y comunicacion) de los atributos propios de identidad para crear y
mantener vinculos relevantes con sus publicos es lo que se conoce en los paises anglosajones con

el nombre genérico de “branding”.




WLUIS 3 7

3. Metodologia De La Investigacion

3.1 Paradigma De La Investigacion

De acuerdo con el proyecto de investigacion planteado y los objetivos propuestos, se
considera pertinente desarrollar este trabajo desde el paradigma interpretativo debido a que la
investigacion se encuentra canalizada a explicar, entender e interpretar la aceptacion manifestada
en las interacciones por parte de los seguidores de la cuenta oficial de Twitter del Metro de
Medellin con los contenidos publicados, el paradigma planteado nos permite darle una
comprension a la realidad, entender su significado y las acciones que se realizan dentro del

fenémeno que estamos investigando.

Gomez, A. (2010) plantea que el paradigma interpretativo busca la interconexion de los
elementos que pueden estar influyendo en algo que resulte de determinada manera, ademas se
aspira al descubrimiento y comprension de los fendémenos en condiciones naturales, teniendo como
objetivo interpretar las situaciones, darle significado, buscar las intenciones, creencias y

motivaciones de lo que se investiga.

Gomez indica que "entre la investigacion y la accidn existe una interaccion permanente.
La accion es fuente de conocimiento y la investigacion se constituye en si una accion
transformadora". A partir de este paradigma podemos realizar una reflexion de los significados
que los sujetos otorgan a un fenémeno especifico y la aceptacion que los contenidos generan en el

perfil de twitter del Metro de Medellin mediante el tono comunicacional que utilizan.

3.1.1 Enfoque De La Investigacion
El enfoque bajo el cual se acufia esta investigacion es el cualitativo dado a que el paradigma
sugiere implementar una accion perteneciente a la investigacion cualitativa. Pues, su versatilidad

permite la exégesis de los fendmenos a investigar.
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Merlo, R. (2018) afirma que:

El enfoque cualitativo de la investigacién se fundamenta en las ideas del paradigma
interpretativista desarrollado por las ciencias sociales, para el cual no existe una realidad social
unica que afecte a todos los seres que habitamos en este mundo, mas bien existen variadas
realidades construidas desde la oOptica personal de cada uno de los individuos. Este enfoque
requiere que el investigador busque comprender las motivaciones del grupo estudiado,
abandonando su Optica personal, este es un enfoque global y flexible, en donde se establece una
relacion directa entre el observador y el observado, logrando la construccion total del fendmeno

desde las diferencias individuales y estructurales basicas. (p. 25)

Desde la definicion dada para este enfoque investigativo se extraen resultados importantes
para la investigacion que nos permitiran obtener resultados a través de lo que se comprenda de la
informacién suministrada por personas, lo que tiene una union directa con las ciencias sociales, y
un acercamiento al comportamiento de las personas y cémo manifiesta esto a través de sus
interacciones, promovido por el tono comunicacional del mensaje original. Todo esto es desde un
analisis externo, dejando por fuera las apreciaciones personales de las personas que estudian de
manera cualitativa, la dptica individual que van a proporcionar informacion para el desarrollo de

su investigacion.

3.1.2 Tipo De Investigacion
El tipo de la investigacion es procedente de la eleccion del paradigma y el enfoque
determinados para el desarrollo de la investigacion, en este caso en congruencia de las selecciones
anteriores, se llevaré a cabo un andlisis de contenido meticuloso de los contenidos expuestos en la

pagina oficial de Twitter del Metro de Medellin y de las interacciones que tienen los seguidores
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con estas para determinar la aceptacion o rechazo del tono comunicacional empleado en las
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publicaciones.
Fernandez, F (2002) formula la finalidad del anélisis de contenido a manera de:

El propdsito basico del andlisis es la identificacion de determinados elementos
componentes de los documentos escritos: letras, silabas, lexemas, fonemas, sintagmas, palabras,
frases, parrafos, titulos, caracteres, reactivos, secciones, temas, asuntos, medidas de espacio,
medidas de tiempo, simbolos, etc. y su clasificacion bajo la forma de variables y categorias para

la explicacion de fendmenos sociales bajo investigacion. (p. 37)

Es una herramienta que facilita la explicacion objetiva y prudente de las producciones que
requieren una percepcion técnica de consideraciones aclaratorias que permitan bajo un sustento

tedrico o académico especificar los fendmenos presentes.

Se requiere de este tipo de investigacion porque ayudard a la consecucion de los propdsitos
planteados, donde lo decisivo es la determinacion del rechazo o aceptacion que se dé por parte de
los seguidores que responden a un tono comunicacional propiciado por el autor, que en este caso

es el Metro de Medellin.

La comunicacion generada por los participantes, la forma de responder y expresar devela
la comunicacion que se genera, la forma de expresarse de las personas, y de cierto modo como se
comportan o reaccionan ante diferentes tonos comunicacionales empleados, desde esto identificar
factores importantes de las personas, para finalmente comparar y analizar los resultados que se

obtienen mediante el desarrollo de la investigacion.
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3.2.1 Sujeto U Objeto De Investigacion

3.2 Delimitacion

El sujeto de investigacion correspondiente a esta investigacion es el Metro de Medellin,

especificamente en su cuenta oficial de Twitter

3.2.2 Tiempo Y Escenario
La investigacion se llevo a cabo con los tweets publicados en la cuenta oficial de Twitter
del Metro de Medellin del 15 de agosto al 15 de septiembre del ano 2020; el escenario corresponde

a la red social Twitter.

3.3 Disefio De La Investigacion

El disefio de esta investigacion se realizard a partir de los presupuestos teoricos del analisis
de contenido, el cual nos permite recolectar informacion dando una descripcion objetiva y
sistematica para comprender el fendmeno investigado, Asi mismo, se indica que este estudio es de
tipo no experimental, en la medida que la descripciéon de los hallazgos se lleva de manera
exploratoria dado a que los objetivos propuestos en la investigacion no intervienen en las variables
que seran analizadas, realizamos un analisis con base a soportes tedricos que nos acercan a las

explicaciones objetivas de los fendmenos a investigar.

3.4 Las Fases De La Investigacion

B1. Planteamiento del problema de investigacion

1.1 Rastreo documental

1.1.2 Lluvia de ideas

1.2. Delimitacion y definicion del objeto de investigacion del problema.
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1.2.1. formulacion de objetivos

1.2.2 Reajuste de objetivos.

1.3. Formulacion de la pregunta problema

1.4. Rastreo de antecedentes

1.4.1 Construccion de antecedentes

2. Construccion tedrica

2.1. Delimitacion tematica.

2.2. Rastreo de antecedentes teoricos.

2.3. Rastreo de bases teoricas.

2.4. Seleccién y organizacion de los documentos consultados
2.5. Redaccion del marco tedrico

2.5.1. Construccion de la matriz categorial

3. Metodologia de la investigacion

3.1. Rastreo de paradigma, enfoque y tipos de investigacion.
3.1.2. Seleccién del paradigma, enfoque y tipo de investigacion.
3.1.3 Construccion y descripeion del paradigma, enfoque y tipo.
3.2. Delimitacion de la investigacion.

3.2.1. Andlisis y seleccion del sujeto, tiempo y escenario.
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4. Trabajo de campo.

4.1. Recoleccion de informacion.

4.2. Interpretacion de la informacion.

4.3. Analisis de la informacion recolectada.
4.3.1. Revision de los hallazgos.

4.3.2. Construccion y organizacion de datos.
4.4. Conclusion de la informacion encontrada.

3.5 Técnicas De Generacion Y Recoleccion

Las técnicas de recoleccion de informacion que vamos a implementar en el trabajo de grado
seran en concordancia a los objetivos especificos planteados con la finalidad de conseguir el
proposito del objetivo inicial del proyecto, que es determinar el tono comunicacional que
implementa el Metro de Medellin a través de los contenidos publicados en Twitter, en relacion a
la aceptacion que tiene con sus publicos externos, a partir de las interacciones que estos tienen con

el contenido publicado.

Para esto aludimos al autor (Chévez, D. 2008) que define la técnica que vamos a emplear
para este objetivo. La recoleccion de datos tiene que hacerse con el concepto de medicion, proceso
mediante el cual se obtiene el dato, valor o respuesta para la variable que se investiga. En el proceso
de recoleccion de datos la medicion es una precondicion para obtener el conocimiento cientifico.
A lo que se refiere el autor es a la importancia que esta técnica tiene, puesto que mediante esta

técnica se logra dar con el resultado a la variable que deseamos desarrollar.
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La investigacion en su primer propdsito es identificar las caracteristicas del tono
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comunicacional que implementa el Metro de Medellin en las publicaciones que realiza en la red
social Twitter para interactuar con sus publicos externos, utilizaremos la técnica de recoleccion
observacion no participante, dado que segun el autor (Garcia et al. 2010) la observacion es externa

o no participante cuando el observador no pertenece al grupo objeto de estudio.
El anterior autor asi lo define; hay dos tipos de observacion externa:
Directa: realizada sobre ¢l terreno en contacto inmediato con la realidad. Se funda
principalmente en la entrevista y el cuestionario.
Indirecta: se basa en los datos estadisticos (censos, etc), y fuentes documentales

(archivos, prensa, grabaciones magnetofonicas). Lo que expone el autor es que con el
hecho de analizar una situacion desde afuera sirve para obtener la informacion necesaria para

desarrollar puntos importantes en investigaciones.

Esta técnica también serd utilizada para el segundo objetivo el cual es describir qué
contenidos generan aceptacion teniendo en cuenta las caracteristicas del tono comunicacional en
los contenidos publicados en la red social Twitter por el Metro de Medellin, ya que la idea es
realizar una descripcion objetiva de la aceptacion que tienen los usuarios en la red social twitter,

acerca de su tono comunicacional.

Para el tercer objetivo que es definir qué elementos del tono comunicacional inciden en la
aceptacion de los contenidos publicados por el Metro de Medellin en la red social Twitter por parte
del publico externo, vamos a emplear una revision documental que nos permita precisar

académicamente las interacciones que observamos en la red social twitter de los usuarios del metro
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articularnos en la conceptualizacion del autor (Gomez, L. 2010. p. 5) el cual indica que la
investigacion documental tiene un caracter particular de donde le viene su consideracion
interpretativa. Intenta leer y otorgar sentido a unos documentos que fueron escritos con una
intencion distinta a esta dentro de la cual se intenta comprenderlos. Procura sistematizar y dar a
conocer un conocimiento producido con anterioridad al que se intenta construir ahora. En otras
palabras, parte de propuestas y resultados sistematicos, alcanzados en procesos de conocimiento

previos a la investigacion que ahora intenta leerlos y comprenderlos.

En este caso, la revision documental nos permite dar respuesta al tercer objetivo especifico
y asi estudiar el objetivo planteado mediante la construccion de conocimientos para favorecer la

investigacion con aportes documentados.

3.6 Técnicas De Analisis De Informacion

3.7 Muestra, Muestreo Intencionado O Participante

Para esta investigacion se toma en cuenta el muestreo intencionado, dado que los
contenidos seleccionados de la cuenta de twitter del Metro de Medellin son escogidos a criterio de

las dos investigadoras a cargo del proyecto.

Los tweets que se eligieron para el andlisis son de un mes, demarcados desde el 15 de
agosto al 15 de septiembre de 2020 en este tiempo se logra obtener los datos para el proposito que
requeria la investigacion, en el contenido publicado durante ese mes podemos evidenciar el tono

comunicacional usado por el perfil social del Metro de Medellin.

3.8 Plan De Trabajo

Ver anexo cuadro en Hoja de Excel: Plan de trabajo.
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3.9 Presupuesto De La Investigacion

Ver anexo cuadro en Hoja de Excel: Presupuesto.

3.10 Instrumentos De Recoleccion De Informacion

Ver anexo cuadro en Hoja de Excel: Muestra

84
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4. Sistematizacion Y Analisis De La Informacion
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4.1 Analisis Descriptivo Y/o Categorial
En el andlisis realizado a las publicaciones posteadas en la red social twitter del Metro de
Medellin pudimos encontrar que se emplean varios tipos de tono en cada contenido segin la
informacion que la organizacion vaya a entregar a su publico, teniendo en cuenta en la observacion
ejecutada que las publicaciones presentan una mayor aceptacion que rechazo por parte de los

seguidores que interactian en este perfil social.

Esté investigacion nos permitié dar claridad a los tonos comunicativos que se usan y que
representan una efectiva comunicacion entre el metro de Medellin y sus seguidores, donde se da
cuenta que predominan algunos tonos en el contenido emitido ya que son estos los que tienen una

alta interaccion, medidos por su numero de /ikes, comentarios y retweets.

Cuando se usa en una publicacioén el tono comunicativo humoristico se logra percibir
mayor conexion con los seguidores, pues la cantidad de likes rebasan a mas de la mitad a las
publicaciones con un tono informativo, al igual los post con tono humoristico o que se adaptan a
temas de actualidad logran una mayor visibilidad, siendo este contenido compartido y comentado

por sus usuarios quienes hacen comentarios de manera congruente con la publicacion.

Como resultado tenemos que en la observacion realizada no se percibe ningun rechazo,
aunque se pueden presentar casos de personas disgustadas por las eventualidades que se presentan
en el dia, esto estd va mas arraigado a la problematica de la ciudad como protestas y accidentes
que afectan la movilidad y no a la publicacion como tal, es decir que como hallazgo principal de
la investigacion podemos denotar que la pagina de la empresa Metro de Medellin logra una total
aceptacion con el contenido que se publica a diario, incluso en cada publicacion revisada se logra

ver que los comentarios son muy positivos y que se entiende el mensaje que la pagina quiere dar
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a sus usuarios y se nota que la manera en que comunica logra captar la atencion no solo de quienes
usan la red metro si no de personas de otras ciudades y paises, destacando la manera en que el

metro crea contenido e interactua con los demés.

Esta matriz se realizd haciendo una separacion de las interacciones que reciben las
publicaciones observadas como lo son los comentarios, likes y retweets, alli se clasifico por rangos
desde menor a mayor interaccion, lo cual nos permitié darles un orden a los datos para asi

determinar el tono comunicacional y obtener unos resultados de los tweets que se analizaron.

Rango | Comentarios
0-25 108

26-50 6

51-100 |3

101-200 | 2

Total 119

Tabla 1. Matriz rangos comentarios — Fuente: elaboracion de las autoras.

Rango Likes
0-100 70
101-500 46
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501-999 1

Mas de 1000 | 2

Total 119

Tabla 2. Matriz rangos comentarios — Fuente: elaboracion de las autoras.

Rango Retweets
0-100 117

Mas de 100 | 2

Total 119

Tabla 3. Matriz rangos comentarios — Fuente: elaboracion de las autoras

Los rangos para los comentarios fueron cuatro, marcados de 0 a 25, 26 a 50, 51 a 100 y
101 a 200, marcados por colores, para el caso de los /ikes se realiz6 igualmente por cuatro rangos
estos mas altos que los rangos anteriores ya que las personas suelen interactuar mas dandole /ike a
los post, asi que se clasificd de esta manera de 0 a 100,101 a 500, 501 a 999 y mas de 1000 likes,
por ultimo se realizo la categorizacion de los retweets con dos rangos de 0 a 100 y mas de 100 ya

que los usuarios no interactian mucho compartiendo el contenido que se publica.

la clasificacion de las publicaciones nos ayudo a tener un detalle de las reacciones que el
publico tiene hacia el contenido y como las personas reaccionan, lo cual nos permitio llegar al tono

que la organizacidn usa para dirigirse a sus usuarios.
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Resultado matriz:

Para el caso de los comentarios pudimos realizar varias observaciones encontrando que la
mayoria de comentarios que se encuentran en el primer rango contienen solo iméagenes, para dar

inicio a la semana o al dia, mensajes para finalizar la jornada, etc.

en estas publicaciones el Metro de Medellin maneja un tono formal y cercano hacia las
personas, las imagenes atraen al publico, ya que son fotos tomadas desde estaciones de servicio
como metro, metrocable y tranvia, lo que hace llamativa la publicacion, acompanadas de mensajes

como:

Metro de Medellin - #N... @ - 14 sep
"% (21:21) A partir de este momento la
linea 2 de buses mmnormaliza su
operacion ente U. de M. - Aranjuez,
después de suspender su servicio por
manifestacion ciudadana.

Atencion

Figura 1. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

En ocasiones estas publicaciones son comentadas de manera negativa ya que estos
acontecimientos pueden generar enfados de ciudadanos que se retrasan con sus labores diarias por

problemas con el sistema metro, comentarios negativos como:

Q falta de respeto con el usuario las personas madrugan la gente del metro dejan cojer la

tarde ala gente por favor respeto

El metro de medellin contesta estos comentarios de forma positiva con un tono cercano y
alegre para tratar de disminuir el enfado de sus seguidores, informando sobre la movilidad y

dejando un comentario positivo en las reacciones negativas de los usuarios, respuestas como:
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Hola Ignacio, desde las 4:30 a.m. operamos con normalidad en todas nuestras lineas.

Tip de viaje #NosMueveLaConfianza: Aprovecha el viaje en silencio

para escuchar tu musica favorita o leer un buen libro.

De esta manera el metro crea un acercamiento a sus usuarios ya que se da a la tarea de
informar y crear una conexion con quien los lee, de igual manera no se presenta mayor rechazo a
las publicaciones ya que el enfado se presenta es por la situacion que se vive no por lo posteado

en redes.

En el segundo rango de comentarios encontramos que se generan mayor interés en un tweet
cuando el metro de Medellin no solo postea imagenes, sino que ademas realiza alguna pregunta
para que sus usuarios contesten, creando asi una interaccion con una publicacion mucho mas
cercana que las que solo llevan imagenes y saludos, contenido mas interactivo con un tono

comunicativo mas cercano y participativo, tweets de tipo interrogativo como:
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¢ Metrode Medellin - #NosMueve...

98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me

© T4 (VA &

iBuenos dias! .- Hoy te saludamos con
esta imagen tomada en nuestro patio de
Bello, desde donde salen cada dia los

trenes que te llevan a cumplir tus metas

&

E Metro de Medellin - #No... @ -18/08/20

Estamos felices de estar para ti cada dia,
porque #LoQueT(iHacesNosMueve €.

iTe deseamos un #FelizMartes! @)

o) ne Qo o

:] Metro de Medellin - #No... &@-17/08
— Llegd el momento de descansar.
=== Esperamos que hayas tenido un gran

Bl sosisontn: S5 ot soonufel Satelinaiy Sl Ao

o Q (@ 8

Figura 2. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Esto genera cercania con los seguidores, pero se puede percibir que son imagenes rapidas
que logran interaccion y motivan a seguir la pagina ya que este tipo de tweets presentan una

cantidad considerable de likes y retweets, pero no son publicaciones muy comentadas.

Al ser un perfil social del sistema de transporte masivo de Medellin y area metropolitana
se debe publicar diariamente los acontecimientos que sucedan con la movilidad de la ciudad,
aunque estas publicaciones se realizan con un tono informativo y permiten que nos mantengamos
al tanto de lo que sucede, estos tweets no son muy comentados o tienen muchos likes, ya que los
pocos comentarios que se generan solo son con preguntas acerca de como continda la movilidad o

las rutas alternas que se pueden tomar, publicaciones con un tono informativo como:
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w11l Virgin Mobile 11:37 p.m. @ @07

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets  Tweets y respuestas Multimedia Me

QO (Al Q51 )

t Metro de Medellin - #Nos... @ - 3/09/20
Si esta escalera te pudiera llevar a un lugar

B (antastico, soudl seria? K & T il A

iCuéntanos! A lo mejor te llevamos.

iAh!' Y puedes llevar a quien tu quieras.

Q27 14 Qes &

E Metro de Medellin - #Nos... @ -3/09/20

— "Leer es vivir', dice @juandcano_, un

bookstagramer (instagram.com/
juandcano_) y youtuber (bit.ly/2x08Z

Alla ca c1ima a niiactra invitaridAn a viaiar

] Q - =
Figura 3. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras
En este caso las personas comentan mucho mas, ya sea participando de la pregunta
anteriormente expuesta o calificando la dinamica, en este tipo de publicaciones se puede observar
cémo el publico acoge estos tweets con una aceptacion total, ya que cuando se realizan estas
dindmicas no se evidencias comentarios con rechazo hacia estas actividades que hacen que el metro

y sus usuarios puedan sentirse mas cercanos.

Uno de los aspectos positivos es que el perfil del metro de Medellin contesta la mayoria de
los comentarios, lo que hace que las personas no solo interactuen, sino que ademas el tono
comunicacional que manejan se evidencie y podamos decir que el objetivo de este perfil es crear

una cercania total con sus usuarios.
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Las visitas que se presentan durante el dia en el sistema Metro, las personas que trabajan
en la organizacion suelen ser publicadas en la red social twitter mediante entrevistas cortas en
video, esto genera buena cantidad de comentarios ya que se dirigen en un tono informativo y
emocional haciendo que las personas comenten y se vean interesadas por el personal que esta a

cargo de las labores dentro del sistema y ademas saber quién visita el metro, publicaciones como:

w11l Virgin Mobile 11:35 p. m.

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me

Q24 N4 Q 82 i

Metro de Medellin - #Nos... @ -4/09/20
Siguiendo la #RutaDelAutocuidado €3 &3
<> el secretario de Movilidad de Medellin,
@CadenaGaitan, viaja en uno de nuestros
trenes {@f desde la #EstaciénAguacatala
hasta la #EstacionAlpujarra.

El es consciente de que en la #RedMetro
@l & B & #NosMuevelaConfianza @

Q27 10 Q120 )

Metro de Medellin - #Nos... @ - 4/0
¢Y cémo le fue hoy en su viaje en el
id al secretario de Mowlldad de Medelli

Q

Figura 4. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Realizando una observacion de este tipo de publicaciones vemos que generan buenos

comentarios, en su mayoria comentarios positivos o en tono humoristico.

Al hacer revision de las publicaciones que se encuentran en el tercer rango de comentarios

podemos observar tweets con preguntas ain mas llamativas que las del rango




93

VLIS

anterior, concursos y retos que motivan a las personas a comentar y a interactuar

con la pagina del Metro de Medellin.

En este rango se presentan publicaciones con buena cantidad de comentarios y de likes ya
que el Metro de Medellin trata de crear una conexioén con sus usuarios creando publicaciones con
temas que se encuentren en tendencia en el momento, haciendo tweets con tono humoristico pero
que a su vez llevan un mensaje a los usuarios que utilizan la red Metro, una de estas es la foto de

Anabelle la mufieca de peliculas de terror, usando el sistema metro con el siguiente mensaje:

il Virgin Mobile & 12:41a. m. @an

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me
@] ns Qe7 wi

Metro de Medellin - #No... @ -19/08/20
ijBuenos dias!

El verdadero terror, es viajar sin
tapabocas. @

iUsalo siempre!
#CuidéandoteNosCuidamos @

a8 Joan David

Qe2 351 Q2245 A

Metro de Medellin - #No... @ -18/08/20
E Este martes llega a la Ultima estacién
L momento de descansar, asi te prepa
para seguir el camino a tus metas y

nosotros nos nrenaramos para llevarte
°

o Q (& =

Figura 5. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Este tipo de publicaciones han tenido una aceptacion total, con tono humoristico en los
comentarios que se presentan, ya que a las personas no solo les parece divertido, sino que ademas
es curioso que una pagina como lo es la del sistema metro maneje este tono con sus seguidores,

los usuarios siguen la corriente de la publicaciéon con comentarios como:

(Es verdad que Anabelle paga tarifa de estudiante? Qué miedo




)

Me contaron que la otra vez Anabelle se hizo la dormida para no dar el puesto a una

LUIS 8

embarazada
Amo al CM del Metro.
Jajajajaja ustedes son lo mejor.

Al revisar estos tweets notamos la aceptacion por parte de los usuarios quienes piden que
este contenido se siga publicando y que esta conexidn e interaccion se mantenga; en la cantidad
de likes y los comentarios se puede ver que son pocas las personas que no aceptan esta manera con
la que la pagina Metro de Medellin se dirige hacia el publico, en su mayoria son mas los
comentarios positivos, alli se puede dar cuenta de que son este tipo de publicaciones con tono

humoristico quienes reciben la mayor aceptacion y gran cantidad de interaccion.

Por ultimo, en el rango final de comentarios se pudo observar que en las publicaciones con
mayor numero de comentarios se presentan los tweets con retos o preguntas, estas publicaciones
no solo tienen un tono informal y cercano, sino que ademas obligan al usuario a que realice algiin

gjercicio ya sea en el hogar, trabajo o durante su viaje en el transporte publico, publicaciones como:
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w1l Virgin Mobile & 12:35a.m.

¢ Metro de Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets  Tweets y respuestas Multimedia Me

o1 n on &

E Metro de Medellin - #No... @ -21/08/20

—= Dilo con nosotros: jHoy es

WDE@®O)E)(S)! = Dia para distraernos
un poco y retar nuestra mente & . ;Qué
tan buen observador eres? (9 Descubrelo
encontrando la figura diferente. p JLa
tienes? & jCuéntanos! “:

¢Cuadl es la figura diferente?

YESS S
YOS S

. 25 3
O 209 n19 Q180 &

Metro de Medellin - #No... @ -21/08/20

Ho Sea 'cuadrada', renovada o de nueva
o racion, jno du ue nu
eneracion, jno dudes que nuestros trepes

y nosotros siempre llevamos nuestr
cara para ti! @& Buenos dias .- De
nuestro patio de Bello te saludamos ho

] Q . =
Figura 6. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras
Estas publicaciones llevan distintos tipos de tono como es el tono emocional ya que el
lenguaje que utilizan para invitar a las personas a que realicen estos retos es divertido y alegre,
haciendo que la emocién se incorpore los usuarios y se animen a participar, ademas se agrega un
tono formal e informativo ya que son retos o preguntas para pensar ¢ informarnos sobre la red

metro o qué tanto sabemos de ellos.

En los comentarios se da la respuesta a la pregunta, logrando que las personas comenten y
el metro pueda sacarlos de dudas y aprender algo nuevo, creando asi una interaccion total y

aceptacion por este tipo de publicaciones.




>

En la observacion realizada de las publicaciones respecto a los /ikes pudimos encontrar que
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los usuarios suelen interactuar mas con los likes que con los comentarios y los retweets.

El menor niimero de /ikes 1o encontramos en las publicaciones con tono informativo, donde
se postea lo que sucede durante el dia, si hay retrasos en el sistema, manifestaciones, factores

climaticos o accidentes.

Son publicaciones poco llamativas, pero necesarias, donde la informacién es puntual con
lo que sucede y no hay mucho por comentar, los usuarios no suelen dar /ike a estos tweets, para
este caso Metro de Medellin da la informacion y maneja dos colores con la palabra #Atencion, el
rojo es para informar problemas de movilidad en el sistema por distintos motivos, estas
publicaciones suelen tener mayor cantidad de interaccion y de likes ya que cuando sucede esto
puede afectar la movilidad de quien utiliza el sistema de transporte y es informacion de caracter
urgente e importante para que las personas tomen otras rutas, por otro lado estan las publicaciones
con imagen de color verde para informar a la comunidad que se retoma la operacion, estos tweets
son informacion importante para que el usuario lo sepa pero no son publicaciones que generen alto

flujo de interacciones, por el contrario pasan desapercibidas, aunque el usuario la necesite.

Adicional se logra observar en el segundo rango de /ikes que la pagina del Metro de
Medellin utiliza muchos emoticones en sus publicaciones para hacerlo mas llamativo, haciendo
que las personas se interesen mas por el tweet y dejen su /ike, ademads utilizan hashtag, etiquetas
de organizaciones u otros perfiles de personas, figuras publicas etc; lo que causa mayor ntimero
de likes Los tweets donde hay imagenes de estaciones con saludos y preguntas o los llamados
TBT para recordar un acontecimiento o lugar suelen tener buena acogida y likes, lo que genera una

interaccion de los usuarios con el Metro de Medellin.
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Fotos con mensajes como:

Metro de Medellin - #N... & - 14 sep
Eres el mejor motivo para que el viaje
continte.

Figura 7. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Estos mensajes logran que los usuarios sientan una cercania con la pagina ya que no solo
es la entidad que los transporta, sino que ademés demuestran con este tipo de publicaciones lo
importante que son para continuar prestando sus servicios, cudndo esta pagina realiza preguntas a
sus usuarios lo hace en un tono emocional e informal ya que manejan un lenguaje cercano y

coloquial que es utilizado en comunicacion para acercarnos mas a quien nos escucha o lee.

Este tipo de tonos permite que los usuarios tengan una aceptacion con la pagina, se sientan

motivados y estos tweets tengan buena cantidad de /ikes.

Publicaciones que crean una conexion con los seguidores y se convierten en tweets
personales donde cada usuario le da /ike y responde de forma cercana a la organizacion, incluso

felicitando a los community manager del metro.

Para el caso del tercer rango de /ikes tenemos que las fotos tomadas desde estaciones se
han convertido en publicaciones frecuentes en la pagina del metro de Medellin y aunque no son
muy comentadas se logra una buena interaccion por medio de /ikes, en ocasiones el metro comparte

imagenes tomadas por usuarios y otras por personal del metro, acompafiadas de mensajes como:
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ol Virgin Mobile = 12:10 a. m. [ON - BT

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...

98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me

»

O s QO30

E Metro de Medellin - #N... @ -26/08/20
¢Qué tal la 'pintura natural' que nos
=== acompand hoy? &

Asi la capturamos w# nosotros (foto 1) y
@diego1790

(foto 2) desde nuestra plataforma en la
#EstaciénSanAntonio, linea B. @l

iCompartenos la tuya! &

~y ~

) 19 1 A ( ¢
L3z L0/ /816 —

E Metro de Medellin - #N... @ -26/08/20
B

iEs hoy! & Conéctate a las 5:00 p.
nosotros para conversar y aprender
nutricién consciente y estilo de vida

o Q i =

Figura 8. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Estas publicaciones se hacen muy llamativas lo que hace que tengan buena cantidad de
likes y respuestas positivas por parte del publico, en este tipo de tweets encontramos likes en el
rango 501-999 lo que quiere decir que son contenidos que gustan en esta red social y que se
convierten en tweets esperados por los usuarios, lo que nos indica que los usuarios esperan que

este tipo de contenidos se hagan de manera recurrente.

Al ver la cantidad de likes y comentarios podemos decir que el tono emocional y
humoristico son los que mas cantidad de /ikes tienen ya que a las personas les gusta este tipo de
contenido que no solo informa, sino que cumple la funciéon de atraer cada vez mdas a usuarios

antiguos y nuevos seguidores.
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Para terminar con el rango de likes tenemos las publicaciones que se encuentran con mas
de 1000 likes, la publicacion con una de las mayores cantidades de /ikes y que fue tendencia en
twitter se encuentra con un tono informativo, habla sobre la aprobacion del metro ligero de la 80,
es un tweet del Alcalde de Medellin, Daniel Quintero, donde menciona la pagina del metro y el
logro significativo para la ciudad, al ser un logro ya firmado y anunciado por este medio tuvo una
gran cantidad de /ikes, dandole a los seguidores la informacion clara y objetiva apoyada en datos
que le brindan credibilidad a la noticia, esto hizo que la publicacion informativa tuviera mas de

1000 [ikes.

Por otro lado, observamos que las publicaciones con temas que han sido tendencia en la
semana logran una gran cantidad de /ikes, con tono humoristico, la pagina de twitter del metro de
Medellin logra adaptar distintos temas de actualidad, peliculas, series y demas a informacion

referente a la cultura metro.

Las visitas que se presentan en el metro, objetos perdidos que se postean en un tono
informal y humoristico hacen que se presente gran cantidad de /ikes, haciendo que el metro de

Medellin siga creando este tipo de contenidos que logran una aceptacion visible en el publico.

Finalmente, en la observacion realizada a los retweets se logra visibilizar que las
publicaciones con un tono informativo, suelen ser mayormente retwitteadas ya que tienen una
informacion de interés al publico, afectando la movilidad u beneficiando a las personas lo que hace

que este tipo de contenido sea compartido de forma inmediata, publicaciones como:
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1l Virgin Mobile & 12:20 a. m.

¢ Metro de Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me

i R i+~
nocoaceo
O 02 Qs &

t Metro de Medellin - #No... @ - 24/08/20
iTenemos buenas noticias! & Ahora

podras recargar tu tarjeta #Civica ==
desde la app -l @Bancolombia a la mano.
Seguimos trabajando para brindarte
ex_periencias positivas en cada viaje. {4
Conoce toda la informacion % aqui: bit.ly/
2QmuJrl
; -
<
y s
" Recar:
ga la
Tarjeta Civica
desde tu celular.
) 3|
5=
D12 mn Qas )
t Metro de Medellin - #No... @ - 24/0
#AdivinaLaEstacion «~No esta en el
o a2\ GG
d
o Q . ]

Figura 9. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Las publicaciones que se presentan con tono informativo e importante y, ademads, contienen

datos sobre problematicas de la ciudad suelen ser compartidas con facilidad, publicaciones como:

Metro de Medellin - #N... @
La ministra de Transporte, Angela Maria
Orozco , rechaza los
actos vandalicos que han ocurrido
contra los sistemas de transporte
masivo en varias ciudades del pais.

Figura 10. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras
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Ademas, las publicaciones que tienen informacién importante sobre el covid-19 generan
una gran aceptacion y preocupacion en los usuarios, por eso este tipo de contenido es retwitteado

con gran facilidad, tweets como:

o1l Virgin Mobile & 11:39 p. m. @ @ 0%

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia Me
_—— 155 e L

‘] Metro de Medellin - #Nos... & -3/09/20
¢Por qué el tipo de ventilacion que tienen

=== nuestros trenes {f 4§ 48 - 4§ (48 4§
mitiga el riesgo de propagacion del
#covid_ 19 #?

El profesor e investigador KAl de la
@UNALmedellin, @jairojespinosa, lo
explica en este video 4§ . §

#NosMueveLaConfianza §

A B
3379 visualizaciones
Qa4 n25 QOs2 &
Metro de Medellin - #Nos... @ - 3/09,
iConéctate _j con las tardes cultur:
Metro - Poli! Hoy a las 4:00 p.m. nos

o Q ® =

Figura 11. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Las fotos de estaciones llamativas, con recuerdos y mensajes humoristicos suelen ser
mayormente compartidas por los usuarios ya que son divertidas y atraen al publico, causando

mayor interaccion, compartiendo, comentando y dando /like.

Como es el caso de algunas publicaciones con fotos del metro, tranvia o metrocable, los

usuarios comparten estos tweets por su mensaje y por la imagen.
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w1l Virgin Mobile & 11:57 p. m. @ @0y

¢ Metrode Medellin - #NosMueve...
98.961 Tweets

Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia Me

— s 02 Qe

a Metro de Medellin - #N... @ -29/08/20
Cuando el #TranviaDeAyacucho B (linea
=== T) estaba en operacion instructiva, estos
dos conversaron:

- g= Si quieres meterte en el corazén @
de los usuarios, mantente bonito y haz que
te respeten.

- l Gracias, abu. Trabajaré duro para ser
el orgullo de todos.

iY asi ha sido! &

Q2 1n32 Q 309 A

E Metro de Medellin - #N... @ 29/00
'+ (19:49) A partird t t
e ( 4 ) par |r”e es emo.m'en ,
d
] Q - ]

Figura 12. Tweet analizado Metro de Medellin — Fuente: elaboracion de las autoras

Para el ultimo rango de los retweets se nota que cuando las publicaciones del Metro de
Medellin se dirigen a los usuarios en un tono emocional, se logra una mayor interaccion, haciendo

que las personas compartan el contenido creado en la red social.

Hay fotos que logran mas de 100 retweets porque son llamativas o cuentan una historia, lo

que hace que las personas quieran postearlo en sus perfiles.

Cuando hablamos de tono informativo hay publicaciones que alcanzan una gran cantidad
de retweets seglin la informacién que se esté brindando, cuando se habla de proyectos, cambios en
el sistema, reformas o problemas por los que pasa el pais asociados al transporte publico las
personas comparten de manera que esta informacion llegue a muchos perfiles de esta red social y

hace que el perfil del Metro de Medellin tenga una gran interaccidon, aumenten sus seguidores y

las visitas al perfil social de esta organizacion.




103

5. Conclusiones Y Recomendaciones
1. El canal de comunicacion Twitter, empleado por el Metro de Medellin para la
proliferaciéon de sus comunicaciones detecta una hibridacién en los tonos comunicacionales
empleados, dependiendo del tipo de contenidos que quieran expresarle a los publicos: en estos
casos se observo que, varian acorde a las necesidades de cada comunicacion y a la demanda de la
misma; es decir, el Metro de Medellin, emplea el tono comunicacion con propodsito y estrategia,
sacandole el maximo provecho a las redes sociales, generando engagement con sus seguidores y

brindandole diferentes modalidades de comunicacion.

Es importante sefialar que en el presente estudio se plantearon tres objetivos especificos,

por tanto, pueden indicarse tres conclusiones:

Cumpliendo con el primer objetivo especifico propuesto en la investigacion se alcanzo a
identificar las caracteristicas de los tonos comunicacionales que el Metro de Medellin implementa
en el contenido realizado, ejecutando una revision exhaustiva a las publicaciones podemos indicar
que el tono usado y las caracteristicas del mismo son determinadas segun el contenido que se esté
realizando, ya que el Metro no maneja solo un tono, sino que trata de ser versatil a la hora de
publicar, es decir logra adaptar los tonos usados a las caracteristicas que tenga cada informacion y

al mensaje que este quiera hacer llegar a sus usuarios.

Para el segundo objetivo propuesto se logré describir en los resultados adquiridos de la
observacion realizada cuales son esos contenidos que generan aceptacion o rechazo por parte de

los usuarios, donde concluimos que es mayor la aceptacion del contenido que se realiza ya que las
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publicaciones tienen una interaccion positiva y no se perciben comentarios negativos o con insultos

LUIS o

que nos permitan indicar que existe un rechazo en la pagina, por el contrario se evidencia que el
Metro de Medellin trata de cuidar a sus seguidores contestando preguntas y comentarios que en
ocasiones no son tan positivos, se reacciona de forma inmediata haciendo que los usuarios cambien

su perspectiva y califiquen la pagina y a quien la maneja con total aceptacion.

Como ultimo objetivo nos proponiamos definir qué elementos del tono incidian en la
aceptacion o rechazo de los contenidos y concluimos que al momento de generar reacciones en los
seguidores influye mayormente cual es el mensaje que se va a comunicar y no el tono en el que se
van a dirigir, es decir si es informativo, noticioso, tipo preguntas al usuario o entrevistas, si es en
tono formal las personas suelen reaccionar menos y generar menor importancia a cuando se publica
de manera informal y con un tono mas coloquial, porque este ultimo permite un mayor

acercamiento e interés de quien los lee.

2. El tono comunicacional al cual, mas recurren es un tono formal, que brinda seriedad y
rigidez a la publicacion que estan realizando. Por lo general, este tipo de contenidos tiene un
proposito informativo para interés de todos sus stakeholders y en estos se refieren, en la mayoria
de los casos, a la rigurosidad que por anos ha caracterizado esta marca en la sociedad. El Metro de
Medellin utiliza un tono formal, sereno, claro, riguroso y acotado para anunciar datos propios del
sector corporativo y en cuanto a sus comunicaciones externas con la que busca informar a su
publico de recurrentes novedades que ocurren en el funcionamiento del sistema o de los altercados
que el dia a dia puedan acarrear consigo. Requieren de este tipo de tono comunicacional dado que,
lo que buscan es generar confianza, seguridad y validez a su publicacion. Estas publicaciones no

son las que generan mas engagement; sin embargo, se pudo percibir que en algunas de estas
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publicaciones la interaccién proviene con las intenciones de conseguir una épica contestacion,

LUIS .

como las que estan acostumbrados a brindarles a sus usuarios, con un tono mas informal.

3. El tono comunicacional que mas aceptacion obtiene, es en el que emplea la satira, el
humor y mucha creatividad, puesto que todo este tipo de contestaciones se salen de los pardmetros
formales que han caracterizado a empresas como el Metro de Medellin, donde siempre se
presentaban respuestas cordiales, pero basadas en la formalidad sin buscar una interaccidon o
respuesta de las personas. Actualmente las personas se sienten mas cercanas, sienten que la
informacion va en un sentido mas circular donde se da, pero a la vez se recibe, tanto asi que se
declaran fanaticos del Metro, y de los community manager por su creatividad, agilidad, gracia al
responder a sus publicaciones, todo esto debido a la importancia que sienten las personas al obtener

la respuesta que esperaban, y ademas de una forma tan diferente y llamativa.

4. Como resultados a la investigacion se percibié que no hay un rechazo demarcado en
ningun tipo de contenido que publican, aunque algunos tengan mayor alcance, interaccion y
viralizacidon que otros, se detectd que los comentarios que se realizan por parte de los usuarios son
muy positivos y se hacen notar de forma cercana con el Metro de Medellin, igualmente los
contenidos publicados hacen que las personas se sientan a gusto con las respuestas por parte de la
organizacion, en la observacion que se llevd a cabo se encontrd una total aceptacion por parte de

las personas que siguen este perfil social.

Uno de los resultados principales fue encontrar que esta pagina no usa un solo tono
comunicativo para interactuar con su publico, sino que usa diversos tonos segin lo que vayan a
decir, percibiendo que la mayor interaccion se logra cuando construyen mensajes emotivos con
imagenes o mensajes de inspiracion, haciendo que su contenido tenga varios propositos los cuales

son informar, captar la atencion de sus seguidores y viralizar las publicaciones.
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Por otro lado, tenemos como resultado que el tono humoristico y coloquial es el que logra
atraer todo tipo de publico, logrando que al momento de ser publicado lleguen mas seguidores a

la pagina, se comparta de forma masiva y se haga tendencia en twitter.

Se concluye que el Metro de Medellin con sus publicaciones y respuestas hacia el publico
ha llevado la comunicacién externa a tal punto de lograr escribir los tweets con el tono
comunicacional exacto para lo que se requiere en el momento, causando aceptacion y emocion a
quienes siguen este perfil social, haciendo que esta red sea el centro de atencion, servicio al cliente

y punto de informacion para aclarar cualquier tipo de dudas para los usuarios de la red metro.
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Pantallazos de tweets seleccionados para la investigacion. Ver anexo Archivo de word.
Ver Anexo cuadro en Hoja de Excel Matriz Categorial
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Presupuesto De La Investigacion

Ver anexo cuadro en Hoja de Excel: Presupuesto.
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Ver anexo cuadro en Hoja de Excel: Muestra y analisis de la informacion

Pantallazos de tweets seleccionados para la investigacion

Ver anexo Archivo de Word.
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