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ANEXOS



RESUMEN

El presente proyecto de investigacion “Mypes locales en Trujillo: caracteristicas
deseadas sobre la labor del community manager” ha sido desarrollado en base
a la falta de empleabilidad del community manager en las Mypes. Con el fin de
identificar cuales son las caracteristicas que las Mypes desean sobre la labor del
community manager trujillano. Se emple6 una metodologia de tipo aplicada con
un disefio de tipo fenomenoldgico, se realizaron 4 focus group de los cuales se
dividieron en uno para los community managers y 3 para cada rubro de Mype
mediante una guia de focus group. Se encontr6 que las Mypes tienen un
conocimiento equivocado sobre la labor de este profesional, se identificé que los
community managers cuentan con diferentes habilidades que se pueden dividir
desde las técnicas hasta sociales y administrativas y que las caracteristicas que
definen a un community manager dependen del rubro de la empresa en la que
se labora. En conclusién, el community manager debe prepararse mas para
poder trabajar en el sector Mypes, las habilidades de este profesional
mayormente son aprendidas en el campo y las actividades que se elaboran para

los diversos sectores se enfoca en distintos contenidos.

Palabras clave: community manager, Mypes, caracteristicas, labor



ABSTRACT

The present research project "Local mypes in Trujillo: desired characteristics of
the community manager's work" has been developed based on the lack of
employability of the community manager in the Mypes. In order to identify which
are the characteristics that Mypes want about the work of the Trujillo community
manager. An applied type methodology was used with a phenomenological type
design, 4 focus groups were carried out, of which were divided into one for the
community managers and 3 for each area of Mype through a focus group guide.
It was found that Mypes have a wrong knowledge about the work of this
professional, it was identified that community managers have different skills that
can be divided from technical to social and administrative and that the
characteristics that define a community manager depend on the area of the
company in which it works. In conclusion, the community manager must prepare
more to be able to work in the Mypes sector, the skills of this professional are
mostly learned in the field and the activities that are developed for the various
sectors focus on different contents.

Keywords: community manager, Mypes, characteristics, work
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|. INTRODUCCION
La empresa desde su nacimiento o idea de negocio posee un ciclo de vida, el
nacimiento de esta tiene una duracion aproximada de 3 meses, pasado estos
meses la empresa entra a competir en los siguientes 42 meses, periodo en el
cual puede ingresar a la linea de descontinuacion del negocio, es por ello que
de cada 10 empresas que incursionan en el mundo de las ventas, 7 descontindan
y 3 pasan el primer afio Global Entrepreneurship Monitor (GEM, 2016; 2018). La
causa de la descontinuacion de estas empresas son la falta de planificacion,
acceso a mercados, créditos, capacidad de gestion y el uso de las plataformas
digitales. Al encontrarse en una edad temprana estos pequefios negocios
necesitan establecerse y consolidarse, es por ello que requieren asesoria,
capacitaciones y hacer uso de las redes para lograr establecerse en el mercado

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEI, 2020).

La coyuntura actual causada por la pandemia denominada covid-19 ha afectado
a nivel global la economia y ha perjudicado a los negocios, dejando asi a las
Mypes como las més afectadas, ya que estarian enfrentando serias dificultades
al intentar cumplir con sus obligaciones y mantenerse operativas, debido a que
el actual estado del pais ha hecho que la demanda disminuya notoriamente y

gue su personal sea reducido.

El peruano (2020) indica que las medianas y pequefias empresas (Mypes)
cumplen un papel fundamental en los bienes nacionales, ya que constituyen un
porcentaje mayor al 99% de las unidades empresariales del Pert segun datos
oficiales, estas generan aproximadamente 85% de puestos de trabajo,

generando un producto bruto interno (PBI) aproximado del 40%.

Las Mypes no han tenido un camino facil, por ello las que lograron mantenerse
en el mercado han tenido que buscar la manera de afrontar la pandemia del
coronavirus adaptandose a los nuevos cambios y al uso de las herramientas
digitales (las cuales se encontraban en su auge), por otro lado, muy pocas de
ellas han tenido que requerir de la ayuda de un profesional como lo es el
community manager para poder generar ingresos a Sus negocios y ser

recordadas por su consumidor.



En esa busqueda aparece el community manager o social media, quien cumple
una funcién importante en el desarrollo digital de las empresas y la fidelizacién
de sus miembros, debido a que la reputacion online y la calidad de servicio se
encuentra ligada a este. (Kaqui, 2017; Nevado y Santamaria, 2016; Ortega,
2016) De manera global Castro (2018), en su libro: “El apartado de la audiencia
social y el mundo narrativo de la ficcidn de Espafia” sefiala, que la figura mas
conocida del community manager es aquella que se resumen en 5 acciones:
vigilar, atender y responder de manera constante los comentarios que pueda
llegar a tener la empresa, emitir la informacion a la empresa, dar a conocer la
empresa dentro de la sociedad, buscar lideres y generar un medio de ayuda

entre la empresa y las comunidades por medio de las redes sociales.

Chavez (2017) muestra testimonios de profesionales en el area de community
manager y deja por entendido que estos son expertos en plataformas digitales
como LinkedIn, Twitter, YouTube, Facebook, Instagram, Pinterest, etc. Pero si
analizamos la situacion en la que el Peru se encuentra con la actual pandemia,
las Mypes al contratar a un community manager no solo esperan que gestione
sus redes sociales, sino también, que este sea un buen profesional en
comunicacién y relaciones publicas, que tenga un perfil marcadamente orientado
al marketing y publicidad, que resalte su creatividad, que sea optimista, que
elabore su propio contenido y que tenga un elevado sentido de atencion al

publico.

Se abordé la pregunta general de investigacion ¢, Cuales son las caracteristicas
deseadas por las Mypes de Trujillo sobre la labor que deberia realizar el
community manager?, De la misma manera se trazaron las preguntas de
investigacion especificas: ¢ Cuéales son las habilidades del community manager
Trujillano? ¢ Cudles son las caracteristicas de un community manager segun el
rubro de la Mype? ¢ Analizar el conocimiento de las Mypes sobre la labor de un

community manager?

La investigacion se justificO de manera préactica, puesto que la informacion que
se obtuvo ayudé a conocer mas a detalle las razones por las que los community
managers no tienen tanto campo laboral en el sector Mypes. El instrumento de

evaluacion utilizado permitié identificar las caracteristicas del community



manager que las Mypes requieren y permitira realizar otras investigaciones que
permitan analizar otras variables implicadas para mas oportunidades laborales

en el sector Mypes.

Como objetivo general se planted: identificar las caracteristicas deseadas por las
Mypes de Trujillo sobre la labor que deberia de realizar un community manager.
Del mismo modo, se plantearon los objetivos especificos: analizar el
conocimiento de las Mypes sobre la labor de un community manager asi mismo
describir las habilidades del community manager trujillano y finalmente definir las

caracteristicas de un community manager segun el rubro de la Mype.



Il. MARCO TEORICO

Duran & Rodriguez (2019) desarrollaron una investigacion con el objetivo de
determinar la influencia del profesional en el area de community manager para
difundir la imagen de los estudiantes de comunicaciones en Instagram. Ya que
existen muchas dudas con respecto a la efectividad del profesional en esta area
con la difusibn de un mensaje. La muestra estuvo formada por alumnos que
cursan del primer a tercer semestre de la facultad de comunicacién. Estos datos
fueron recopilados a través de encuestas y entrevistas. Duran & Rodriguez
concluyeron que el aplicativo cuenta con un alto potencial para desarrollar la
imagen profesional de los estudiantes gracias a que fue administrada por un
community manager.

Segun lo anterior planteado, Nufiez (2019) propone determinar si el community
manager tiene influencia en la idea de emprender de los estudiantes con
educacién bésica. Dicha investigacién es de disefio descriptivo, explicativo y
bibliografico. La muestra probabilistica estuvo formada por el azar de la
poblacién total del trabajo de investigacion. A través de esta investigacion se
obtuvo que el community manager influye en la formacion emprendedora, que
existe la necesidad de aplicar un manual interactivo y que las herramientas del
community manager son beneficiosas para mejorar el emprendimiento. Los
hallazgos de esta investigacion son relevantes, ya que demuestran la
importancia del community manager para la mejora de un emprendimiento.

Por otro lado, Alvarado (2016) estudié el incremento laboral del community
manager, la demanda de la labor y el impacto que este tiene en las redes
sociales al posicionar un producto o una marca y el manejo o gestiéon ante una
crisis (conflicto). Dicha investigacion es de disefio descriptivo. La muestra estuvo
formada por 382 community managers. Los datos se recolectaron a traves de
focus group, encuestas y entrevistas. En esta investigacion se deja claro como
el community manager genera un posicionamiento de marca, interaccién con el
usuario, una comunicacion efectiva, entre otras. Alvarado concluye que existe
una alta demanda laboral del community manager y que la comunicacion es
mucho mas efectiva utilizando el plan del community manager y las herramientas

digitales.



Elorriaga et al. (2017) desarrollaron su investigacion con el fin de conocer el perfil
gue tiene un community manager en Mypes y microMypes. Dicha investigacion
es de disefo exploratoria. La muestra estuvo formada por 102 empresas. Los
datos se recolectaron a través de encuestas. Se obtuvo que el rol de un
community manager esta ligado con el avance de las nuevas tecnologias, ya que
estas son cambiantes y evolutivas de manera fugaz, por tal el community
manager debe vincularse con las nuevas tecnologias y evolucionar a medida que
los cambios vayan sucediendo.

Maldonado (2016) planteé como objetivo el andlisis de las conceptualizaciones
existentes del community manager, con el fin de obtener una vision general,
actual de su evolucion, origen y perspectivas. Dicha investigacion es del disefio
tedrico aplicada. La muestra constd de 40 cursos web que dictaban diversas
entidades educativas, ya que estos cumplian con los requisitos de informacion
publica disponible. Estos cursos generan a community managers con
conocimiento en comunidades virtuales, social media, redes sociales, marketing,
analitica web, medicion de resultados y desarrollo web. Los hallazgos de esta
investigacion ayudan a tener una mejor definicion de lo que es un community
manager y que podria llegar a ser.

Por otra parte, y dando paso al marco tedrico, las redes sociales son
consideradas entornos digitalizados las cuales permiten al usuario a través de la
creacion y disefio de un perfil establecer comunicacion con otros (usuarios)
mediante intercambio de textos, imagenes, aplicativos y diversos contenidos.
Estas plataformas de conexidn y convivencia estan basadas en exhibir de
manera publica la autoimagen, generar lazos sociales y crear dinamicas a través
de los diversos comportamientos que dependen del nivel de interaccion y
actividad del internauta. Para las empresas tener presencia virtual ayuda a
posicionar un contenido atractivo a través de las redes sociales y genera un
feedback de cada accion que se realizara (Navarra et al., 2018; Gértrudix et al.,
2017).

Los pardmetros para analizar las redes sociales se pueden dividir en dos: el
elemento informativo (dentro de este se puede analizar los aspectos importantes
sobre la empresa tales como nimeros de contacto, ubicacion, etc.) y el elemento

a evaluar (refiere al contenido visual dentro de ellos se encuentra las imagenes,



videos, estructura, etc). De esta manera se analizan estos aspectos con el fin de
obtener un mejor contenido a mostrar para los usuarios (Herrera & Codina 2015).
Por otra parte, Boyd (2015) comenta “las redes sociales son un fendbmeno y tan
bien una palabra de moda” (p. 01). Asi mismo en lugar de entender al mundo
virtual como un simple conjunto de herramientas digitales, se deben de tomar
como un grupo de herramientas practicas e ideolégicas, esto se propone asi, ya
gue se conoce la magnitud que pueden tener las redes si tienen un correcto uso
y se plantea un objetivo. Uno de los primeros sitios web fue creado en 1997
Sixdegrees (una herramienta que contaba personas para enviar mensajes dentro
de sus perfiles), en el afio 2002 se utilizaron herramientas como Live Journal,
Ryze y Friendster, a partir del 2003 los sitios web empezaron a volverse
populares MySpace y la notable creacion de Facebook en el 2004.

Se plantea que la creacién de un mediador de comunidades o un community
manager nace a través del servicio al cliente donde las preguntas o quejas eran
aceptadas y posterior a eso el comprador ingresaba a la homepage de la
empresa para obtener solucion y beneficios. Esto nos lleva a la actualidad en
donde cada uno de los avances tecnolégicos han facilitado la comunicacién
efectiva, exigiendo a las empresas a estar mas en contacto con sus clientes.

El community manager consta con muchas habilidades que marcan diferencia
con otros profesionales, estas se dividen en habilidades sociales pues el
community manager debe saber escuchar a su publico de manera activa
(escuchar luego actuar), ser cordial en su manera de comunicarse, amable,
educado, paciente, creativo y asertivo; habilidades administrativas, dentro de
esta se encuentra el autoaprendizaje, la organizacion, ser resolutivo, ser lider,
tener pasion, trabajo en equipo y ser moderador y por Ultimo las habilidades
técnicas dentro de estas se encuentran la buena ortografia y redaccion,
conocimiento de redes, manejo de herramientas en redes, formulacién de
estrategias social media, conoce a la audiencia en donde se desarrolla, cuenta
con conocimientos basicos en comunicacion corporativa, marketing y publicidad,
experimentado en comunicacion online y conoce la empresa en donde se
desarrolla (Llano, 2019; Galvez, 2017; Bolivar et al.,2014).

En la actualidad las personas y empresas estan ubicadas e inmersas en el

mundo de la internet y las plataformas digitales hasta el punto de ser parte de la



vida diaria. Las empresas buscan un profesional con un perfil apto en el manejo
de las plataformas digitales, el community manager cuenta con esas habilidades,
debido a que administra comunidades en linea y crea contenido mediante
plataformas digitales, trabaja en las redes y utiliza o aprovecha las redes como
una ventaja estratégica en el mercado laboral (Jacobson, 2017; Maldonado et
al., 2017).

Se menciona que las cualidades de un community manager son: conocer los
gustos de los usuarios, segmentar su publico objetivo, vigilancia tecnoldgica
(estd al pendiente de las paginas de la empresa), elaboracion de planes
estratégicos, plan de crisis, plan de redes sociales, desarrollo de contenido visual
(videos, enlaces en vivo, cortos publicitarios etc.) entre otros. Lo cual no es
totalmente cierto, debido a que cuando el profesional termina sus estudios, las
habilidades que este posee son totalmente distintas. (Ramirez, 2018) indica que
las ofertas laborales para el community manager son confusas, puesto que en
diversas plataformas solicitan “community manager con vision estratégica y
analitica”.

En Colombia se descubre que las personas que llevan el curso para community
manager se desarrollan como profesionales con gran experiencia en
comunicaciéon hipermedia, saben crear contenido de calidad, profesionales que
interactian con la audiencia, administradores de marca y de reputacion (Ortega
et al., 2017).

El community manager es un profesional que no tiene jornada prefija ya que esta
concentrado a lo digital durante las 24 horas de los 365 dias del afio, este cumple
con las funciones de investigar el sector donde opera, establecer un plan de
marketing, establecer presupuestos, plantear distintas acciones de valor, definir
los ejes de comunicacion, elaborar un manual de crisis, realizar reportes
semanales y trabajar conjuntamente al cliente (Carbellido, 2021).

Las caracteristicas de un community manager constan de la comunicacion en
donde este debera de generar una interaccion perfectamente estructurada y
fluida con los usuarios; relaciones publicas dentro de esta dimension el
community manager debera de evaluar las actitudes del publico, desarrollar
maneras para captar la aceptacion y comprension del publico, relacionarse con

la prensa, publicity, corporativa, asuntos publicos, relacionarse con empleados e



inversionistas y el manejo de crisis; creacion de contenido el profesional en esta
area debe de juntar a la comunidad en donde se desarrolla con el fin de darles
un buen trato, buscar aliados estratégicos, ser transparente y crear contenido
constantemente; feedback, ya que al gestionar y monitorear la opinidon de los
usuarios y clientes se puede corregir errores, posicionar y optimizar canales de
comunicacién (Carrillo, 2016; Kaqui, 2017; Vazquez, 2014).

Reyes (2017) indica que las Mypes son importantes porque aportan el 40% del
PBI, esto las convierte en una de las mayores fuentes econdémicas del pais. Las
microempresas al utilizar las redes sociales pueden generar la atencién del
cliente y el crecimiento instantdneo de su negocio, ya que dentro de estas
aplicaciones pueden ofrecer un trato mas directo con el cliente y una buena
imagen ante estos (seran vistos como una marca moderna e innovadora). Por
otro lado, el uso de las redes permitira medir el alcance que se puede llegar a
tener, la cantidad de ventas que se pueden alcanzar, etc.

Las Mypes en la ciudad de Trujillo siguen en continuo desarrollo con el uso de
medios digitales, a causa de la falta de inversion o falta de importancia en ellas.
El constante crecimiento de las redes sociales ha animado a diversas
organizaciones a adaptar su practica en las redes de manera diaria. Un estudio
realizado por Facebook en el afio 2017 revela que mas de 70 millones de
empresas utilizan las paginas de Facebook para conectarse con los clientes. Del
90% de especialistas en el area de marketing 5,000 afirman que las herramientas
digitales son importantes para los negocios (Stelzner, 2016; Alanya et al., 2020;
Flores et al., 2020; Santibanez et al., 2019).

Se determina que existen alrededor de 143,409 Mypes en todo el Peru, de las
cuales 8, 988 Mypes pertenecen a la Libertad. Para el desarrollo de este proyecto
se escogieron 3 sectores representantes, debido a que hay un nimero alto de
estas: el sector comercio cuenta con mas de 84 904 Mypes laborando (dentro
de este sector se realizan actividades de compra y venta de bienes ya sea para
el uso o venta), el sector Transporte, cuenta 18 743 Mypes (estas realizan el
desplazamiento de personas o0 bienes) y el sector hoteles y restaurantes con
8115 Mypes activas segun el ministerio de economia y finanzas (MEF, 2020).
Se conoce que, en el rubro gastronomia de las Mypes de Trujillo la Libertad, no

existe un correcto uso de redes sociales, ya que, por un lado, estos han obtenido



un incremento de ventas y han mejorado su competitividad en el mercado y por
otro no obtienen resultados esperados debido a que el enfoque publicitario que
estas tienen consiste en bombardear las redes con contenido que no posee
informacion alguna (Chavarri & Espinoza, 2019; Perlacios et al., 2019).
La teoria que respalda esta investigacion es: la aldea global. Lanni (1996) en su
libro teorias de la globalizacién afirma que:
La aldea global representa a la globalizacion, la cual asocia los patrones,
valores e ideas de los individuos, debido a que esta introduce nuevos
significados a través de la interactividad en la forma de pensar, actuar y
sentir que tienen unos con otros. (p. 5)
Debido a la coyuntura actual las Mypes tuvieron que emigrar al mundo digital
como solucion al cierre de los negocios presenciales para no perderse en el
tiempo. La teoria indica que la aldea global tiene una comunidad integrada a
causa de la innovacion tecnoldgica, las Mypes al ingresar a este huevo mundo
se dieron cuenta de la cantidad de usuarios que se encontraban dentro. La aldea
global se relaciona con la investigacion debido a que las Mypes indirectamente
aprovecharon que las redes sociales han globalizado a la poblacion para poder
continuar con su negocio y a que los community managers las utilizan para

interactuar con el publico, crear estrategias, etc.



METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La investigacion es del tipo aplicada, debido a que la investigacién aplicada se
determina por conocimientos adquiridos con el fin de dar solucién a conflictos o
situaciones concretas e identificables (De Murillo, 2008). Por ende, tal como lo
indica el autor la investigacion es de tipo aplicada, ya que se pretende identificar
las caracteristicas deseadas que tienen las Mypes sobre la labor del community
manager con el fin de que los community managers tengan mas campo laboral

en este sector.
Disefio de investigacion

El presente trabajo es del tipo fenomenoldgico porque se estudié el fendbmeno
social tomado por los actores desde su punto de vista. De esta manera el
proposito de la investigacion fue recolectar los datos de los participantes.

Grove & Gray (2019) afirman que en una investigacion fenomenoldgica se
recoge los datos de personas que han tenido la experiencia sin teorizar aplicarla
o interpretarla, por el contrario, nos dicen que la informacion es analizada para
poder descubrir la estructura del fenémeno.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Las categorias del trabajo de investigacion fueron divididas en tres: habilidades
de un Community manager, la cual se subdividi6 en tres subcategorias
(habilidades técnicas, habilidades sociales y habilidades de gestion);
caracteristicas de un community manager segun la Mype, subdividida en tres
subcategorias (rubro transporte, rubro hoteles y restaurantes y rubro comercio)
y conocimiento de la labor del Community manager la cual se subdividié en
cuatro subcategorias (define tono y estilo en la comunicacion del mensaje,
trabajo conjunto con el cliente, plantea acciones de valor y establece plan de

marketing y elabora un plan de crisis).

3.3. Escenario de estudio
El escenario estudiado pertenece a la ciudad de Trujillo, enfocado en las Mypes

y los community managers. De manera general en la actualidad las personas
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como también las empresas estan ubicadas e inmersas en el mundo de la
internet y las plataformas digitales hasta el punto de ser parte de la vida diaria.
Las Mypes en la ciudad de Trujillo siguen en continuo desarrollo a causa de la
falta de inversion o falta de importancia en ellas. El crecimiento de las redes
sociales y la actual pandemia ha animado a diversas organizaciones a adaptar
su practica en las redes de manera diaria.

Se revela que los peruanos y peruanas entre la edad de 18 a 70 afios tienen un
uso de redes sociales constante, teniendo a Facebook con un uso del 94%,
WhatsApp con un 86%, YouTube 62%, Instagram 60%, Messenger 60% y
Twitter 29% (Ipsos, 2020).

Las microempresas al utilizar las redes sociales pueden generar la atencion del
cliente y el crecimiento instantaneo de su negocio, debido a que dentro de estas
aplicaciones pueden ofrecer un trato mas directo con el cliente y una buena
imagen ante estos (seran vistos como una marca moderna e innovadora). Por
otro lado, el uso de las redes permitié medir el alcance que se puede llegar a
tener, la cantidad de ventas que se pueden alcanzar, etc.

En el Peru existen alrededor de 143 409 Mypes, de las cuales consta el sector
comercio con 84 904 Mypes, sector transporte con 18 743, sector industria
manufactura 14 295, sector hoteles y restaurantes 8 115, entre otros. Se escogio
trabajar junto a los sectores comercio, transporte, hoteles y restaurantes debido
a la alta cantidad de estas y la facilidad de poder encontrarlas (MEF, 2020).

El community manager cuenta con habilidades administrativas, facilidad de crear
contenido mediante plataformas digitales, trabaja en las redes y utiliza o
aprovecha las redes como una ventaja estratégica en el mercado laboral. El
profesional en esta area logra ser una pieza fundamental en la empresa donde
labore, ya que conoce los gustos de los usuarios, segmenta su publico objetivo.

3.4. Participantes

Se calcula la existencia de alrededor de 8, 988 Mypes pertenecientes a la
Libertad, por ello la investigacion sera de tipo no probabilistico, ya que se
selecciond trabajar junto a 3 sectores representantes: el sector comercio donde
se trabajara con 5 de Mypes, de la misma forma se considera 5 Mypes del sector

transporte y por ultimo 5 Mypes del sector hoteles y restaurantes (MEF, 2020).
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Por otro lado, se planteé trabajar con 6 profesionales en el &rea de community
manager los cuales fueron seleccionados de manera no probabilistica de 3
universidades libertefias. Con el requisito (criterios de inclusién) de que cuenten
con una experiencia laboral de 1 a 5 afios, de esta manera fueron fundamentales
para determinar sus habilidades y como estas se pueden aplicar dentro de las
Mypes.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recopilaciéon de la informacion fue 4 focus group, los cuales se
aplicaron mediante dos guias de focus group (uno para los tres rubros de Mype
y otro para los community managers), con el fin de obtener mayor informacién,
este es un estudio representativo de la poblacion que se encarga de reconocer
y analizar las caracteristicas y opiniones de un determinado grupo de personas
Mohammad (2005). Por lo tanto, se empled una guia de discusién compuesta
por 13 preguntas (7 para los community managers y 6 para las Mypes) de
orientacion interrogativa, donde las respuestas fueron registradas y agrupadas.
El instrumento es la guia de focus group. Asi mismo Mohammad (2005) sefiala
gue la guia de focus group debe ser revisada por diversos expertos que trabajan
en el caso para reflejar la objetividad y aspectos bien pensados. Tal como
menciona el autor para el presente estudio se envidé el instrumento a 3
profesionales en el area de comunicacion y fue sometido mediante el juicio de
expertos dando una validez fuerte de 0,95 a través del coeficiente de la V de
Aiken.

3.6. Procedimiento

Por motivos de la pandemia actual, se recolect6 la informacién mediante las
herramientas digitales tales como WhatsApp la cual nos permitié hacer contacto
con la poblacién y poder acordar un horario en el cual se pudo realizar el estudio,
correo electronico el cual ayudo a realizar él envié del link para la reunién y zoom
gue fue la plataforma que dio lugar al desarrollo del focus group, el cual tuvo un
estimado de una hora y media a dos horas, permitiendo asi recolectar la
informacion que ayudo a realizar el presente estudio.

El focus group empez6 con una previa presentacion y posteriormente se dio

inicio al desarrollo el cual estuvo alineado a los tiempos pautados, las preguntas
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gue generaron debate fueron presentadas con ayuda de diapositivas y todo lo
mencionado anteriormente fue registrado a través de la grabacion de la reunién.
Los resultados obtenidos con ayuda de las herramientas digitales antes
mencionadas fueron digitalizados e interpretados mediante el programa Excel.
3.7. Rigor cientifico

El rigor es considerado parte esencial del trabajo cientifico en las diferentes
etapas del trabajo de investigacion. Cuando se trata de rigor implica una
desarrollada, estructurada y controlada de la planificacion de nuestra
investigacién exigiéndonos cuidado al mostrar nuestros resultados (Allende,
2004), se tomara en cuenta los criterios del rigor cientifico.

En lo que respecta a la fiabilidad o consistencia, se utilizé técnicas y métodos
utilizados en investigaciones anteriormente mencionadas en este informe de
investigacion siendo esta el focus group. Se recalca que para la aplicacién del
instrumento se conté con la evaluacion de 3 profesionales en el area de
comunicacién y de esta manera se garantizo que al realizarse el instrumento sea
legitimo y fiable.

La validez se cerciora a través de los métodos de andlisis de informacion para la
evolucion de los resultados, en esta investigacion se utilizé el método
interpretativo, ya que a través de este logréo mejores resultados.

La credibilidad de esta investigacion fue comprobada por profesionales en la
materia y principalmente por los jurados y docentes que fueron participantes
idoneos para contrastar los resultados de este proyecto.

3.8. Método de andlisis de datos

Con el fin de analizar e interpretar los datos que se obtuvieron en esta presente
investigacion mediante las 2 guias de focus group aplicadas, se utilizé el
programa Excel en donde a través de una matriz de resultados cualitativos se
transcribi6 de manera textual la informacion, se agrupé por categorias y
subcategorias segun los objetivos planteados y se analiz6 la comunicacién
verbal y no verbal de los participantes logrando asi llegar a los resultados

obtenidos.
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3.9. Aspectos éticos

El presente trabajo fue llevado de manera responsable respetando la informacién
obtenida y las bases tedricas de los autores mencionados con ayuda de las
normas APA séptima edicidn para evitar caer en el plagio. En lo que concierne a
la informacion que se obtuvo en el focus group las respuestas de los
participantes pasaron por un proceso totalmente transparente, por otro lado, los
participantes fueron informados del objetivo de la presente investigacion y de la
grabacion del focus group, ya que mediante esta pretendemos aportar
conocimientos y ser de ayuda para futuras investigaciones.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Con el fin de responder los objetivos planteados, los datos obtenidos fueron
interpretados a través de una matriz de resultados cualitativos en Excel, los
cuales fueron relacionados tanto al marco teérico como a los antecedentes

planteados en la investigacion se pudo concluir que:

Con relacion al primer objetivo el cudl fue analizar el conocimiento de las Mypes
sobre la labor del community manager; se encontré6 que las Mypes tienen un
conocimiento equivocado sobre la labor de este profesional debido a que
consideran que el community manager debe ser capaz, preparado, tener
conocimiento de las areas del disefio y publicidad (con la finalidad de que este
realice todo el proceso de comunicacion), estar capacitado constantemente,
cumplir con la administracion de las redes, publicar de manera diaria, contar con
capacidad de adaptacion y debe ofrecer precios accesibles de sus servicios.
Castro (2018) difiere con lo sefalado por las Mypes, indicando que la figura mas
conocida del community manager es aquella que se resumen en 5 acciones:
vigilar, atender y responder de manera constante los comentarios que pueda
llegar a tener la empresa, emitir la informacién a la empresa, dar a conocer la
empresa dentro de la sociedad, buscar lideres y generar un medio de ayuda
entre la empresa y las comunidades por medio de las redes sociales. Del mismo
modo los autores Carrillo (2016); Carbellido (2021); Kaqui (2017) y Vazquez
(2014) afiaden que el community manager es un profesional que no tiene jornada
prefija, ya que esta concentrado en lo digital las 24 horas de los 365 dias del
aflo, cumpliendo con las funciones de investigar el sector donde opera,
estableciendo un plan de marketing, presupuestos, acciones de valor, definiendo
los ejes de comunicacién, elaborando un manual de crisis, realizando reportes
semanales y trabajando conjuntamente con el cliente.

Estando de acuerdo con los autores se logra definir que las Mypes tienen un
conocimiento equivocado acerca de la labor del community manager, debido a
qgue estas consideran que el profesional debe desarrollar actividades lejos del
control de contenido en redes, contrario a lo propuesto por el autor que identifica
que el community manager debe de vigilar, atender, responder comentarios,
emitir la informacion a la empresa, dar a conocer la empresa dentro de la

sociedad y generar comunidades; caracteristicas enfocadas en el control de
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redes sociales. Por otro lado, y teniendo relacién a los resultados dados por las
Mypes los demas autores proponen que el community manager cuenta con
caracteristicas que van desde creacion de contenido hasta establecer un plan

de marketing, teniendo relacion a los resultados dados por las Mypes.

Con relacién al segundo objetivo especifico, el cual busca describir las
habilidades del community manager trujillano, se identific6 que los community
manager cuentan con diferentes habilidades que se pueden dividir desde las
técnicas hasta sociales y administrativas.

Siendo las habilidades técnicas las que permiten conocer la audiencia en donde
se desarrollan, tener un mejor manejo de herramientas en redes sociales,
generar conocimientos bésicos en comunicacion corporativa, marketing y
publicidad para interactuar correctamente con el publico con el fin de conocer la
marca y ser multitasking. De la misma manera con base en las habilidades
sociales se mostrd que el ser amable, educado, paciente, creativo, asertivo y
escuchar al publico de manera activa, es muy importante para el community
manager, ya que se desarrolla como representante de la empresa, como tal debe
de generar una actitud positiva al responder mensajes y mientras mas
interaccion le pongamos a las necesidades de los clientes, vamos a poder
satisfacer lo que ellos necesitan. Asimismo, se encontré que los community
managers basandose en las habilidades administrativas al ser resolutivo y
organizado se logra aprender de las crisis vividas, ya que se genera un plan de
accion y se mantiene un control de publicaciones, evitando confusiones de
fechas generando mayor confianza al momento de desarrollar las actividades.
Por su parte Llano (2019); Galvez (2017) y Bolivar et al., (2014) complementan
la investigacién explicando que el community manager consta con muchas
habilidades que marcan la diferencia con otros profesionales, estas se dividen
en: habilidades sociales pues el community manager debe saber escuchar a su
publico de manera activa para luego actuar, debe de ser cordial en su manera
de comunicarse, debe de ser amable, educado, paciente, creativo y asertivo;
habilidades administrativas dentro de esta se encuentra el autoaprendizaje, la
organizacion, ser resolutivo, ser lider, tener pasion, trabajo en equipo y ser

moderador y por ultimo las habilidades técnicas dentro de estas se encuentran
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buena ortografia y redaccién, conocimiento de redes, manejo de herramientas
en redes, formulacion de estrategias social media, conoce a la audiencia en
donde se desarrolla, cuenta con conocimientos basicos en comunicacion
corporativa, marketing y publicidad, experimentado en comunicacion online y
conoce la empresa en donde se desarrolla.

Estando de acuerdo con los autores se define que el community manager es un
profesional que cuenta con diversas habilidades que se logran dividir en
habilidades administrativas, sociales y técnicas; habilidades que representan la

labor del community manager.

Con relacion al tercer objetivo que busca describir las caracteristicas de un
community manager segun el rubro de la Mype, se identific6 a 3 sectores de
Mypes, el sector comercio, transporte, hoteleria y restaurante, de la misma
manera a profesionales community manager con el fin de responder a este
objetivo. Las Mypes del sector comercio buscan que el community manager
genere la aceptacion y comprension del publico, identifique un target, genere
interaccion con el publico de la empresa, desarrolle actividades enfocadas en el
manejo de crisis; asi mismo estas consideran que los community manager deben
trabajar en conjunto con el cliente, ya que de esta manera la comunicacion sera
mas directa logrando laborar con base en un objetivo y que el community
manager tiene que trabajar segun planes que respalden sus ideas como lo son
el plan de marketing y el plan de crisis. Por su parte los community managers al
trabajar en el sector comercio se enfocarian en establecer un plan de marketing
identificando el objetivo de la empresa, trabajarian junto a las necesidades del
cliente, establecerian una linea grafica, disefiarian un plan de contenido, plan de
crisis y generarian interaccion con el publico.

Por su parte Maldonado (2016) agrega informacién a la investigacion
identificando al community manager como el encargado de fidelizar
comunidades virtuales, desarrollar actividades de social media, controlar las
redes sociales en Internet, realizar marketing, comercializacion en Internet,
analitica web, medicion de resultados, buscadores, aplicaciones informaticas
especificas y desarrollo web. Asimismo, el autor identifico el perfil del community

manager como quien se encarga de fidelizar las comunidades virtuales,
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desarrolla actividades de social media, control de redes sociales, ejecuta
marketing, comercializacion en Internet, analitica web, medicién de resultados,
buscadores, aplicaciones informaticas especificas y desarrollo web.

Estando de acuerdo con los autores el community manager cuenta con
caracteristicas enfocadas mayormente en el contenido empresarial, con el fin de

establecer identidad a la empresa y satisfacer las necesidades que esta busca.

Tabla 1
Cuadro comparativo sobre las caracteristicas deseadas por las Mypes sector

comercio y la labor del community manager.

Caracteristicas deseadas por las Caracteristicas de la labor del
Mypes sector comercio sobre la labor community managers en el sector

del community manager comercio

Generar la aceptacion y comprensiéon Establecer un plan de marketing.

del publico.
Identificacion correcta de un target. Establecer una linea gréfica.
Generar interaccion con el publico. Generar interaccion con el publico.

Desarrolla actividades de manejo de Plan de contenido y manejo de crisis.
crisis.
Trabajo conjunto con el cliente. Trabajaria junto a las necesidades del

cliente.

Los integrantes del sector transporte identificaron con base en sus necesidades
que las caracteristicas mas importantes del community manager abarcan la
creacion de contenido audiovisual, aceptacion y comprension del publico, la
creacion de plan de crisis, creacion de un plan de marketing y elaborar un plan
de crisis y trabajar en conjunto con el cliente, esto con el fin de generar una
imagen responsable de la empresa el cual el community manager debera de
difundir. Por su parte los community manager identificaron que ellos en el sector
transporte realizarian actividades enfocadas en brindar material audiovisual,
estudiar el mercado estableciendo un plan de marketing y un plan de crisis,
también trabajarian junto al cliente, definirian el tono del mensaje y resaltarian la

imagen de una Mype comprometida con el usuario.
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Los autores Navarra et al., (2018) y Gértrudix et al., (2017) aportan informacion
a la investigacion identificando que las empresas al tener presencia virtual
ayudan a posicionar un contenido atractivo a través de las redes sociales y
genera un feedback de cada accion que se efectuara.

Estando de acuerdo con los autores la labor del community manager y las
necesidades de las Mypes en el sector transporte se relacionan, ya que estan
enfocadas en posicionar contenido en las redes sociales tanto audiovisual como

informativo, con el fin de generar un ambiente seguro para el cliente.

Tabla 2
Cuadro comparativo sobre las caracteristicas deseadas por las Mypes sector

transporte y la labor del community manager.

Caracteristicas deseadas por las Caracteristicas de la labor del
Mypes sector transporte sobre lalabor community managers en el sector

del community manager transporte

Creacion de contenido audiovisual. Creacion de material audiovisual.
Captar la aceptacion y comprension Resaltar una imagen del servicio
del publico. comprometido con el usuario.

Establecer un plan de marketing y un Establecer un plan de marketing y un

plan de crisis. plan de crisis.
Trabajo conjunto con el cliente. Trabajo conjunto con el cliente.
Comunicacion mas directa. Definirian el tono del mensaje.

Por su parte las Mypes del sector hoteleria y restaurantes identificaron que la
caracteristica mas importante del community manager va enfocada en captar la
aceptacion y comprension del publico, generar interaccion con el publico,
trasmitir lo que la empresa desea, creacién de contenido, establecer un plan de
marketing, elaborar un plan de crisis, definir el tono y estilo del mensaje.

De la misma forma los community manager en el sector hotelerias y restaurantes
realizarian actividades enfocadas en el contenido audiovisual con el fin de

mostrar un contenido testimonial con la participacion de los usuarios, ya que asi
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mostrarian las instalaciones, los platos del local y podrian aumentar la
credibilidad.

Por parte de los autores Jacobson (2017) y Maldonado et al., (2017)
complementan a la investigacion mostrando que las empresas buscan un
profesional con un perfil apto en el manejo de las plataformas digitales, siendo
el community manager un profesional que cuenta con esas habilidades, ya que
administra comunidades en linea y crea contenido mediante plataformas
digitales, trabaja en las redes y utiliza o aprovecha las redes como una ventaja
estratégica en el mercado laboral.

Estando de acuerdo con las caracteristicas del community manager en el sector
hoteleria y restaurantes se enfocan en el control y muestra de las cualidades del
local, a través del contenido digital y las comunidades online con el fin de atraer

usuarios y fomentar la llegada de nuevo publico.

Tabla 3
Cuadro comparativo sobre las caracteristicas deseadas por las Mypes sector

hoteleria y restaurantes y la labor del community manager.

Caracteristicas deseadas por las Caracteristicas de la labor del

Mypes sector hoteleria y restaurantes

sobre la labor del community manager

community managers en el sector

hoteleria y restaurantes

Captar la aceptacion y comprension
del publico.
Creacion de contenido.

Definir el tono y estilo del mensaje.

Debe de saber llegar al publico.
Establecer un plan de marketing y

elaborar un plan de crisis.

Captar la aceptacion del publico.

Creacion de contenido testimonial.
Mensaje enfocado en las cualidades
de la empresa.

Generacion de una comunidad.
Establecer un plan de marketing y un

plan de crisis.
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V. CONCLUSIONES

En conclusidén, se pudo observar que las Mypes tienen un conocimiento equivoco
sobre la labor del community manager, ya que lo que estos requieren escapa de
la preparacion que el profesional recibe en las universidades. Por lo tanto, si un
community manager quiere trabajar en el rubro Mype tiene que adaptarse a los
requerimientos del mercado a través de una mayor preparacion y habilidades
gue no solo se enfoquen en el manejo de redes sino también en el trabajo de
campo.

El community manager trujillano cuenta con diversas habilidades que lo
diferencian de los demas profesionales (habilidades sociales, administrativas y
técnicas), estas habilidades favorecen al profesional debido a la alta demanda
gue las Mypes tienen sobre su labor al momento de contratarlos. Asimismo,
mediante el estudio se identificO que las habilidades de este profesional no
solamente fueron adquiridas a través de su formacion académica sino también

mediante la préactica.

Las caracteristicas requeridas del community manager por parte de las Mypes
varian dependiendo del rubro de la empresa, en el rubro comercio requieren que
el community manager se enfoque mayormente en el contenido empresarial, en
el sector transporte las caracteristicas requeridas del community manager
abarcan el posicionamiento en redes a través de un contenido audiovisual
informativo, por ultimo, en el sector hoteleria y restaurante las caracteristicas se
enfocan en la muestra de las cualidades del local a través del contenido digital y
las comunidades online, con el fin de atraer usuarios y fomentar la llegada de

nuevo publico.
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VI. RECOMENDACIONES

Antes de finalizar, deseamos sugerir algunas recomendaciones con base en los
resultados y las conclusiones a las que se llegd luego del presente estudio,
durante el proceso de esta investigacion siempre se desea que exista una mejora
continua del mismo, por tanto, se recomienda a futuros investigadores que les
interese el proyecto la complementacién de los datos para definir un perfil
adecuado del community manager para el mercado actual aplicando diferentes
metodologias.

Se sugiere a las entidades de educacion superior aplicar mas cursos enfocados
al campo del community manager con el fin de educar a este profesional de
manera rapida y adecuada, es necesario que el egresado de esta profesion sepa
lo que le espera antes de postular a una empresa, ya que la Mypes buscan a
profesionales capacitados que logren satisfacer sus necesidades y cumplan con
Sus expectativas.

Finalmente, se propone a las Mypes analizar de manera concreta las
necesidades de la empresa al momento de contratar a un profesional, con el fin
de evitar confusiones que puedan retrasar al desarrollo de la empresa de igual
manera hacer recordar a las Mypes que los egresados de las distintas

profesiones estan en constante capacitacion y aprendizaje.
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ANEXOS

ANEXO 01. Matriz de Categorizacion aprioristica:

caracteristicas
de un

community

caracteristicas
de un

community

OBJETO PROBLEMA DE | OBJETIVO PREGUNTAS | OBJETIVOS CATEGORIAS | SUBCATEGORIAS
DE INVESTIGACION | GENERAL DE| ESPECIFICAS | ESPECIFICOS
ESTUDIO INVESTIGACION
Mypes /| ¢Cudles son las | Identificar las | ¢Cudles Describir Habilidades Habilidades
Community caracteristicas caracteristicas son las las técnicas
managers deseadas por las | deseadas por las | habilidades del | habilidades del Habilidades
Mypes de Trujillo | Mypes de Trujillo | community community sociales
sobre la labor del | sobre la labor del | manager manager Habilidades
community community Trujillano? Trujillano
administrativas
manager? manager
¢,Cuales son| Definir las| Caracteristicas | Rubro comercio

Rubro

almacenamiento y

trasporte,

comunicaciones




manager segun

manager segun

Rubro

el rubro de la | el rubro de la hoteles

Mype? Mype y
restaurantes

JAnalizar el | Analizar el| Conocimiento Define tono y estilo

conocimiento
de las Mypes
sobre la labor
de un
community

manager?

conocimiento
de las Mypes
sobre la labor
de un
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manager.

de la labor del
Community

manager

en la comunicacién

del mensaje

Trabajo conjunto

con el cliente

Plantea
acciones de

valor

Establece plan de
marketing y elabora

un plan de crisis




ANEXO 02. Guia de focus group (Community managers)
Tema: Las Mypes trujillanas y la labor del community manager.

Buenos dias/tardes. Mi nombre es Marco Antonio Cuzco Ledén y junto a mi
compafiera Yuriko Susana Cruzado Palacios estamos realizando un estudio sobre
las caracteristicas deseadas por las Mypes trujillanas sobre la labor del community

manager.

La idea es poder conocer sus distintas opiniones para colaborar con el desarrollo y

descubrimiento del perfil que muchas Mypes buscan en un community manager

En este sentido, siéntanse libres de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinion sincera.

Sé aclarar que la informacién es so6lo para uso educativo, sus respuestas seran
unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningdn momento se identificara

gué dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion y corregir posibles errores de redaccion,
resulta de mucha utilidad grabar este focus group. ¢ Existe algun inconveniente en
gue se grabe la conversacion? Recalcamos que el uso de la grabacion es solo para

fines educativos.

iDesde ya muchas gracias por su tiempo!

Antes de comenzar el presentador solicitara a los

participantes una breve presentacion de cada uno de

manera detallada.

Cabe resaltar que este grupo focal tiene como objetivo dar respuesta a los objetivos

planteados.

e Describir las habilidades del community manager trujillano.

e Definir las caracteristicas de un community manager segun el rubro de la
Mype.




Guia de preguntas para focus group (Community managers)
Luego se procedera a realizar las siguientes preguntas:

1. De las habilidades técnicas presentadas ¢ Cual cree usted que es la habilidad
mas importante? y ¢ Por qué?

a) Conocimiento en redes sociales.
b) Manejo de herramientas en redes sociales.
c) Conoce a la audiencia en donde se desarrolla.

d) Cuenta con conocimientos basicos en comunicacion corporativa,
marketing y publicidad.

2. De las habilidades sociales presentadas ¢ Cual cree usted que es la habilidad
mas importante? y ¢ Por qué?

a) Escuchar al publico de manera activa
b) Ser cordial en la manera de comunicarse
c) Ser amable, educado, paciente, creativo y asertivo.

3. De las habilidades administrativas presentadas ¢, Cual cree usted que es la
habilidad mas importante? y ¢ Por qué?

a) El autoaprendizaje
b) La organizacion
c) Ser resolutivo

d) Ser lider

e) Trabajo en equipo

4. ¢Cuales son las diferencias entre trabajar en una Mype y una empresa
grande?

5. ¢Qué actividades realizarias en una Mype del rubro comercio?

6. Ahora bien, para terminar, ¢Qué actividades realizarias en una Mype del
rubro transporte, almacenamiento y comunicaciones?
7. Finalmente, ¢Qué actividades realizarias en una Mype del rubro hoteles y

restaurante



ANEXO 03: Guia de preguntas para focus group (Mypes)

Buenos dias/tardes. Mi nombre es Marco Antonio Cuzco Leb6n y junto a mi
compaiiera Yuriko Susana Cruzado Palacios estamos realizando un estudio sobre
las caracteristicas deseadas por las Mypes trujillanas sobre la labor del community

manager.

La idea es poder conocer sus distintas opiniones para colaborar con el desarrollo y

descubrimiento del perfil que muchas Mypes buscan en un community manager

En este sentido, siéntanse libres de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinion sincera.

Sé aclarar que la informacion es solo para uso educativo, sus respuestas seran
unidas a otras opiniones de manera andénima y en ningin momento se identificara

gué dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion y corregir posibles errores de redaccion,
resulta de mucha utilidad grabar este focus group. ¢ Existe algin inconveniente en
que se grabe la conversacion? Recalcamos que el uso de la grabacién es solo para

fines educativos.

iDesde ya muchas gracias por su tiempo!

Antes de comenzar el presentador solicitara a los
participantes una breve presentacion de cada uno de

manera detallada.

Hemos preparado una pequefia definicibn del community manager para

contextualizar este focus group:

El Community Manager es el profesional responsable de construir y administrar la

comunidad online, gestionar la identidad de la empresa, la imagen de marca,




creando y manteniendo relaciones estables y duraderas con sus clientes, sus fans

en internet.

Entre las funciones que realiza son:

e Representar la marca en medios online como blogs, redes sociales, foros de
opinion, etc.

e Comunicar y atender a los usuarios online.
e Monitorear conversaciones online y participar activamente de ellas.

e Establecer recomendaciones para mejorar los medios digitales.
Luego se procedera a realizar las siguientes preguntas:

1. Analizando lo anterior dicho ¢Cual cree usted que es la labor de un

community manager?

2. A su parecer ¢Qué caracteristicas considera usted que debe tener un
community manager para trabajar en su empresa?

a) Generar una interaccion con los usuarios
b) Relaciones publicas

c) Desarrollar maneras para captar la aceptacién y comprension del
publico

d) Tener un manejo de crisis

e) Creacion de contenido

3. De las caracteristicas mencionadas ¢ Cual considera usted que es la mas
importante? ¢ Por qué?

a) Generar una interaccion con los usuarios
b) Relaciones publicas

c) Desarrollar maneras para captar la aceptacion y comprension del

publico



d) Tener un manejo de crisis

e) Creacion de contenido

4. ¢Cual cree usted que es la labor de un comunity manager?

5. Ahora bien, para terminar ¢ Cual de las siguientes alternativas cree usted que
es la mas importante en la labor de un comunity manager?
a) Define tono y estilo en la comunicacion del mensaje

b) Trabajo conjunto con el cliente
c) Plantea acciones de valor

d) Establece plan de marketing y elabora un plan de crisis

6. Finalmente, En base a los conocimientos del community manager ¢ Cree
usted que es necesaria la participacion de mas personal en actividades que
el community manager no puede realizar? O ¢Considera usted que el

profesional solo necesitaria capacitarse mas?



ANEXO 04. Validacién de expertos:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CATEGORIAS: Habilidades y

Caracteristicas
N2 CATEGORIAS ! items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
CATEGORIA 1 Habilidades Si No Si [ No | Si No
1 [ De las habilidades técnicas presentadas ;Cual cree usted que x x x
23 ]a habilidad mds importante? v ;Por qué?
2 | De las habilidades sociales presentadas ;Cual eree usted que ez | * x x
lz habilidad mas importante? v ;Por qué?
2 | De las habilidades administrativas presentadas ; Cudl cree X x X
usted que es la habilidad mas importante? v ; Por gue?
CATEGORIA 2 Caracteristicas 5i No Si No Si No
4 | sCuales son las diferencias entre trabajar en una y[ypg yuna | = x x
empresa grande?
5 | ;Que actrvidades realizarias en una hiype del rubro comercie? | = x x
& | Ahora bien, para terminar, ;(Jué actividades realizarias enuna | = x X
Mype del rubro transporte, almacenamiento v
comumicaciones?
7 | Fialmente, ; Queé actividades realizariaz en una Mype del x x x
rubre hoteles y restaurante?

Observaciones (precizar si hay suficiencial_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg / Ljg: Luis Daniel Oblitas Pinillos DHI:... 15011001
Especialidad del validador: Mg. En imagen corporativa y BRPP.

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedricn fnrmulsda.
dimensian especifica del constructo *Relevancia: El item es apropiado para representar al componante o

aClaridad: Se entiende sin dificultad alguna =l enuncisdo del item, @5 conciso, exacto y directo

18 d lio del 2021

i

)

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Inforfnante.

[==]



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA: Conocimiento de la labor
del Commupjty manager

M2 CATEGORIAS | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

CATEGORIA 3 Conocimiento de 1a labor del Community, 5i No 5i No 51 No
manager

1 | Analizando lo anterior diche ;Cudl cree usted que es la labor | = x x

de un community manager?

2 | A suparecer ; Qué caracteristicas considera usted que debe X x x
tener un copumunity manager para trabajar en su empresa’

2 | De las caracteristicas mencionadas ; Cudl considera usted qua | = x x
e3 la mds importante? ; Por que?

;Cual cree usted que es la labor de un gomupnify manager? x x x

Ahora bien, para terminar ;Cudl de las siguientes alternativas | = x x
cree usted que es la mas importante en la labor de wn gopumity,
mzanager?

& | Finalmente, En base a loz conocimientos dzl copmupnity x x x
mznager ;Cree usted que es necesaria la participacién de mas
perzonal en actividades que el copmupnity manager no puede
rezlizar? O ;Considera usted que ] profesional solo
necesitaria capacitarse mas?

Observaciones (precizar si hay suficiencial:_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [_x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg / Ljg: Luis Daniel Oblitaz Pinillos ONI:. 18011001
Eszpecialidad del validador: Mg. En imagen corporativa y RRPP 18 de julio del 20

Pertinzncia: El item comresponde al concepto tedrinn formulsdn |
*Relevancia: El item &5 spropisdo para representar sl componente o dimensidn especifics del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificuttad alguna el enunciado del item, &= conciso, exacto y directo

Mota: Suficiancia, == dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn )

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CATEGORIAS: Habilidades y
Caracteristicas

| HE CATEGORIAS / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad” Sugerencias

CATEGORIA 1 Habilidades Si No i Ho Si Ho

1 | De las habilidades técnicas presentadas ; Cual cree x * u
usted gue es la habilidad mas importante del coppmunity,
manager? y ; Por qué?

2 | De las habilidades sociales presentadas ; Cudl cree X ® ®
usted gue es la habilidad mas importante que el
community manager debe de tener? v i Por gqué?

¥ | De las habilidades adminisfrativas presentadas ; Cual x ® E:
cree usted que es la habilidad mas importante? y ; Por
que?

CATEGORIA ? Caracteristicas Si No Si Ho Si Ho

4 ;Cuales =on las diferencias entre trabajar en una Nype. X X
¥ una empresa grande?

3| ;Qué actividades realizarias en una Kyps del rubro X X X Tadas son comercio, especificar qué tipo de
comercio? aciividad econdmica

& | Ahora bien, para terminar, ; Qué actividades realizarias E b E No queda claro. Y habria que definir i los

en una Mype del rubro tranzporte, almacenamiento y participantes tienan clane que es una bypey
. - porque se caracteriza

comunicaciones?

T | Finalmente, ; Qué actividades realizarias en una Kyps b ks E;
del rubro hoteles y restaurante?

Observaciones (precisar si hay suficiencial_ Mejora redaccion y corregir observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. / Mg _GIOWVANN A BELTRAN PELAEZ..................... DMl 18141671

Especialidad del walidador ... COMUNICACION CORPORATIVA Y PERIODISTA oo oo e
Partinenciz: £1 fam cormasponde &l coNCaph lecsicn femailade 07__d
*Ralevancia: EI ih2m es aprapiado para representar al companenis o 07__de... J-10..ded 2021
dimension aspecifica del construcio o~ -

*Claridad: Sa entiznds sin dificuliad ziguna 2l enuncisdo o2l item, es
conciEn, exschn y dircto

2 PO

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cusnda los ibems planizacas —
o suficientes para medi 1 dimension Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA: Conocimiento de la labor del
Community. manager

R CATEGORIAS [ items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad”™ Sugerencias
CATEGORIA 3 Conccimiento de la laber del Community, Si No i Na i Ho
manager

1 Analizando lo anterior dicho ;Cual cree usted que esla | k! E
labor de un communify, manager?
2 | A su parecer ; Qué caracterisficas considera usted que | = E x
debe tener un gommunity, manager para trabajar en su
empresa’y

4 | De las caracteristicas mencionadas ; Cual considera E E X
usted gue es la mas importante? 7 Por qué?
4 | ;Cual cree usted que es la labor de un gomunity. E E E
manager?
¥ | Ahora bien, para terminar ; Cual de las siguientes E E E
alternativas cree usted que es la mas importante en la

labor de un gomunity, manager?

& Finalmente, En base a los conocimientos del gommunity, | * E %
manager ;Cree usted que es necesaria la participacion
de mas personal en actividades que el cooumunity,
manager no puede realizar? O ; Considera usted gue el
profesional sole necesitaria capacitarse mas?

Observaciones (precisar si hay suficiencial_

Cpinion de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. /Mg 7 Lig: -oooeeeicceeaes GIOVANNA BELTRAN PELAEZ ..o oot e
DMl- L 1B141ET

Especialidad del walidader- ... COMUNICACION CORPORATIVA Y PERIODISTA ..o oo oo e

) ) 07— _de.__julig. del 2021
'pertinencia: £ fem comesponde @l concapto oo formulado.

Relevancia: El itam es aprapiaco pars representar al companents o

dimension especifica del construcls .
*Claridad: Se enfizns sin dificuiad aiguna 2l anuncizde o2l item, es Pl
Congiso, exXacto y direcho

Mofa: Suficiancia, se dice suficencia cusnda los items planizadas , n"-'_'.{--"" r
=om suficientss para medir l& dimension M

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS CATEGORIAS: Habilidades y Caracteristicas

NE . CATEGORIAS | items Pertinencia®! [Relevancia® Claridad? Sugerencias
CATEGORIA 1 Habilidades Si No 5i No Si No
1 | De las habilidades técnicas presentadas ;Cudl cree usted que x x x
g5 la hakilidad mas importante? v ;Por qué?
2 | De lzs habilidades sociales presentadas ; Cual cree usted que X x x
s la hakilidad mas importante? v ;Por que?
3 | De las habilidades administrativas prezentadas ; Cual cree x x x
usted que es la habilidad mas importante? v ; Por qué?
CATEGORIA 2 Caractoristicas Si No 5i No Si No
4 | ;Cudles son las diferencias entre trabajar en una lyfype vuna | x x x
empresa grande?
§ | (Que actividades realizarias en una yype del mbro comercio? | x x x
6 Ahera bien, para terminar, ; Qué actividades realizarias enuna | x X X
Iivpe del rubro transporte, almacenamiento y
comunicaciones?
7 | Finalmente, ; Qué actividades realizarias en una }Jypg del x x x
rubro hoteles v restaurante?
Observaciones (precisar si hay suficiencial_
Opinion de aplicabilidad: Aplicahle [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidnz v nombres del juez validador. Dr. / Mg / Ljg: César Radl Plasencia Briceno

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias Economicas

1Pertinencia: El ifzm comesponde &l conceplo fedsen Snemutads
2Ralavancia: El itam es apropiado para representar al comporerte o
dimension 2spesifica del constructs

3Glaridad: Se enfisnds sin dificultad alguna =l erunciado del item, es
conciso, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, == dice suficiencia cuands los items planteados
son suficientes para madir la dimension

DNI: 13081934

17 de julio del 2021

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA: Conocimiento de la labor del Gommunity manager

ME , CATEGORIAS | items Pertinencia! |RelevanciaZz Claridad? Sugerencias
CATEGORIA 3 Conccimisnto de la labor del Gommupity. manager 5i No 5i No 5i No

1 | Analizando lo anterior dicho ;Cusl cree usted que es la labor | = x x
de un community manager?

2 | A su parecer ;Queé caracteristicas considera usted que debe x x x
tener un community manager para trabajar en su empresa?

3 | De las caracteristicas mencionadas ;Cual considera usted que | = X x

28 |2 mas importante? ; Por qué?

;Cual cree usted que ez la labor de un gomunity manager?

3 | Ahora bien, para terminar ;Cusl de las siguientes alternativas
cree usted que 25 la mas importante en la labor de un comumity
manager?

6 | Finalmente, En baze a los conocimientos del community x x x
manager ; Cree usted que 23 necesaria la participacion de mas
personzl en actividades que el community manager no puede
realizar? O ; Considera usted que el profesional zolo
necesitaria capacitarse mas?

Obszervaciones (precisar si hay suficiencial_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x1] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg ! Ljg: César Radl Plasencia Bricefio DMI: 18081934

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias Economicas

17 de julio del 2021
'Pertingncia: £l fzm corresponrde al concepio tedsen Snemuladn
*Ralavancia: El itam e5 apropiado para representar al comparente o

dimension espesifica del constricto
#Claridad: S enfiende s dificuliad alguna &l erunciado del item, es

conciso, exactn v direcio i‘

Mota: Suficiencia, == dice suficiencia cuando los items planteados = =T
son suficientes pars medie la dimension

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 05. Validacion de la 'V de Aiken:

INSTRUMENTO focus eroun [Communitv manaegers)

Yalidiz de

Aiken PERTENENCIA CLARIDAD RELEYANCIA
_ Toral (8] | .- Falides por Total [S] | ¥_ Aiken | T onacs poT V. Aiken | ToacE pOT
Dim. o item EXFERTO | EXPERTO | EXPERTO | sumaroria s: - frem - EHPERTO [ ERPERTO [ EXPERTO | 5 wmacoria [ o7 frem - EXPERTO | EWPERTO | EXPERTO s faem e
= 0 & & de () EscaLas 0 e E de [l | Escaras i B 8 [l pecalas
m m m
1 | D fas habilidades téenicas presentadns ; Cutl eree usted que ¢ Ia 3 3 3 El 1.00] Yalidea Fuerke 3 3 3 El 1.00] Validea fuerte 3 3 3 El 100 validea fuerte
habilided mdz imeorkante? uiPor qui?
Hubilidades | o |D% 13 habiliduder cociales precentaduz dCuil cres uzted que ec la 3 3 3 3 1.00| alidez Fuerte 3 3 3 3 1.00| validez fuerte 3 3 3 3 1,00 alidez fucree
habilidod mds imeorkante? uiPor qui?
g |De s habilidadas adminictrativas precentadaz JCuil crec usted que |- g 3 5 3 100 validez fusrns 3 3 3 3 100 validez fusrns 3 5 3 3 100 validez Fusre
z |3 habilidad mas impoertante? uiPor guéit
iCudles son las diferencias entre trabajar enouna Mype g una cmpresa a9 - a9 - 029 YWalidez
4 rande? 2 3 3 g L8| Walidea aceprable 2 3 3 g L8| Walidea aceptable 2 3 3 g =)
5 | iGud actividades realizariaz en una ype del rubro comercio 2 ] 3 & 10,89 Yalidez aceprable 2 3 3 & 0,89 Validez aceptable 2 3 3 & 0,29 N
Carackeristicas i inar, JE actividades realizarias
RIS | g | thara bian, para terminar, LEé actividudes realizarias n una Mype 3 3 5 3 100 walidez fuerte 3 3 3 3 100 Walidez fuerte 3 3 3 3 100 walides fueree
dal rybro bransports, almacenamicnto v comunicacionas?
1 Finalmente, iGué actividades realizarias en una Mype del rubra 2 3 3 8 0,53 validea aceptable 2 3 3 8 0,53 validea aceptable 2 3 3 8 0,89 Yalidez
hoteles v restaurante? habls
Total: Yalidiz del instramento o indice general 035 | Yalidez Fuerte 035 | ¥alidez fuerte 0.35 \;ahd:z
werte
INSTRUMENTO focus group (MYPES)
:.‘:id“ de PERTEHENCIA CLARIDAD RELEYANCIA
iken
Toral [E] L Yalidéz por Total [E] | ¥. Aiken | ¥alidéz por ¥. Aiken | Validéz por
N EXFERTO | EXFERTO | EXPERTO | Sumatoria EXFERTO | EXFERTO | EXFPERTO | Swmatoria EHFERTO | EXPERTO | EHFERTO
= 1t | - -
s i 1 : 3 de |5 Escalas 1 z 3 de SO pecalas 1 2 3 Sl Escaas
acwerdo n acwerdo n acwerdo n
1 |Analizanda bo anterior diche 1Cuil cres usted que ez lalabor de un 3 3 5 3 100 walidez fuerte 3 3 3 3 100 Walidez fuerte 3 3 3 3 100 walides fueree
mmunity mangger?
g | s parecer e caractericticas considera usked que debe bener un 3 3 3 3 1,00 Yalidez Fuerts 3 3 3 3 1,00 yalidez fuerte 3 3 3 3 1,00 validez fucrte
mmunity manager eara trabaiar cn oy emerssa?
g | D tus caracteristicas mencionadaz JCusl considers usted que es by 3 3 3 3 1,00 | waficea Fuerte 3 3 3 3 100 | vafidea Fuerte 3 3 3 3 100] validea Fuerte
ma: imporkanke? iPor guit
labor del 4 [ iCudl cres usted que ¢3 la labar de un comunity manager? 3 3 3 3 1,00 Walide fuerte 3 3 3 3 1,00 Validez fuerte 3 3 3 3 1,00 alidez fuerke
Community | 5 Ahora bien, para t‘el.minal iCual de lag siguientes altcln.ativas =113 2 3 3 5 0,59 validea aceprable 2 3 3 5 0,59 validea aceptable 2 5 5 5 0,29 Yalidez
ugted gue of |3 mas importante cn o labor de yn comunity manager? ookl
¥ Finalmente, En bage a los conecimicntos del community manager
iCres usted que e necesaria lu participacidn de mds personal on
& [actividades que el community manager no puede realizar? O 3 k3 b3 a 100 validez Fueree 3 3 3 a 100 validez fueree k3 I3 3 a 100] walidez fueres
iConsiders usted que ¢l profesional salo necesitaria capacitarse
e
A q P _ _ Yalidez
Total: ¥alidiz del instramento o indice geseral 0,98 | Yalidez Fuerte 09§ Yalidez fuerte 0,38 Fuerte
LIDACION - CDD VALIDACION - SA DATOS 4




