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Resumen

El Instituto Dominicano de Prevencién y Proteccién de Riesgos Laborales
(IDOPPRIL) es un instituto que promueve el bienestar de los trabajadores a través
de diversos servicios de prevencion, proteccién e investigacion de accidentes
laborales en la Republica Dominicana. Con una vision de estar a la vanguardia
digital, en el 2018 se vio en la necesidad de desarrollarse digitalmente a través
del lanzamiento de su aplicacion movil. Sin embargo, ain no es muy conocida
pese a las actualizaciones que ha recibido y los esfuerzos realizados para
promoverla. El objetivo de esta monografia es identificar los principales aspectos
en el desarrollo de un modelo de comunicacion digital para la aplicacion mévil de
esta institucion. En la investigacion que dio origen al presente trabajo se empled
una metodologia con caracter descriptivo y documental. Se elaboraron también
instrumentos cualitativos y cuantitativos para la recoleccion de datos: encuestas a
271 personas de la provincia de Santo Domingo, 3 entrevistas a encargados y
personal de IDOPPRIL y el monitoreo de las redes sociales de la institucion en el
periodo junio-julio 2020. Los resultados de la investigacion indicaron que el grupo
de interés principal de la aplicacion son los afiliados con casos abiertos y que
estdn en necesidad de informacion actualizada. Son, ademas, personas que
poseen dispositivos moviles y que prefieren las redes sociales y otros canales
digitales como medio de comunicacion principal, lo que favorece el desarrollo del

modelo de comunicacion digital.



Introduccion

En el contexto actual de la pandemia del COVID-19, muchas empresas han
tenido que recurririmplementacion de herramientas digitales, que quizas antes no
utilizaban, para poder gestionar todos sus procesos de produccion y operacion de
forma remota y lograr sobrevivir. Se trata de la transformacion digital que si bien,
no es algo que inici6é a raiz de la pandemia, si la ha potenciado. Fuente (2018)
define la transformacion digital como todas las nuevas oportunidades de
estrategia de negocios que surgen con la utilizacion de tecnologias para lograr los

objetivos trazados dentro de la estrategia de la empresa.

La implementacion de una aplicaciéon movil para poder ofrecer determinados
servicios a las personas, sin que tengan que salir de sus casas, es parte de la
transformacion digital que puede tener una empresa o institucion. Sin embargo,
su implementacion no debe ser aleatoria. Toda innovacion supone una adecuada
estrategia de comunicacion. Mufoz (2018) expresa que las estrategias de
comunicacion digital efectivas son aquellas que tienen como objetivo incrementar
la visibilidad de la empresa y mejorar su notoriedad, en tener un mayor alcance,
dar soporte a los actuales clientes, pero también captar nuevos, pero destaca que,
ante todo, la estrategia de comunicacion debe tener como objetivo crear una

fuente de conocimiento e informacién para quienes conozcan la empresa.

El desarrollo de un modelo de comunicacién es importante dentro de la

carrera de publicidad porque ayuda a identificar los puntos claves para el



desarrollo y la implementacion de una estrategia publicitaria, permitiendo
visualizar los elementos de mayor impacto para conectar con la audiencia
deseada. La estructura del modelo permite dividir dichos elementos de manera
gue estos puedan ser desarrollados individualmente y en conjunto dentro de la
estrategia. Tener estos puntos visibles es primordial para garantizar que los
objetivos dentro de la campafia vayan acorde al publico seleccionado y poder

cumplirlos.

Este estudio tiene como objetivo identificar los principales aspectos en el
desarrollo de un modelo de comunicacion digital para una aplicacion moévil de un
servicio preventivo de riesgos laborales a través de la identificacion de las redes
sociales, tipos de dispositivos que predominantemente utilizan los usuarios. Y de
la misma forma, determinar las necesidades que tienen en relacién con la

aplicacién que se quiere promover.

La presente monografia esta estructurada en tres capitulos. El primer
capitulo estipula la descripcion y explicacion de temas sobre la comunicacion
digital, las aplicaciones mdviles y sobre la institucion de la cual se basa la
investigacion. ElI segundo capitulo comprende los resultados de las
investigaciones se realizadas y el analisis de ellas. El tercer capitulo contiene el
desarrollo del modelo de comunicacién digital para la aplicaciéon moévil a partir del
analisis realizado. Por ultimo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones

finales.



Capitulo I: El mundo diqgital




1.1 Comunicacion digital

El término comunicacién deriva del latin communicare que significa
“‘compartir algo, poner en comun”. Se refiere al proceso en el que se transmite y
recibe una determinada informacién. La comunicacién en cualquier aspecto de la
vida es fundamental y en la actualidad, cada dia se realiza méas a través de medios
digitales. Segun Larrea (2020), la comunicacion digital, es el intercambio de
informacion y de conocimiento con el uso de las herramientas digitales y el
desarrollo para comunicar el propésito posicionamiento y acciones de una
organizacion. Por su parte, Philippe Gerard (2018), Gerente en Marketing y
Comunicacion Digital de Cegos-Francia, define a la comunicacion como la
digitalizacién de los medios de informacion, mas que nada. Sin embargo, también
se ha de considerarla como un ecosistema completo, un entorno que engloba y
acciona en todas las dimensiones de lo digital. Estos entornos virtuales posibilitan
la difusion de toda clase de informacién de manera masiva y rapida. Y gracias a
los avances tecnoldgicos constantes, la comunicacion también se vuelve cada vez
mas personalizada por lo que, en el ambito de la publicidad, permite segmentar

mucho mas los blancos de publico.

Por otro lado, como remarca Garcia Rosales (2020), la proliferacion de los
medios digitales ha empoderado no sélo a las empresas y organizaciones, sino
también a los consumidores, posibilitAndoles producir y publicar su propio
contenido a la vez. Al respecto, Lindgvist (2008) afirma que este fenbmeno de

revolucién tecnoldgica, fortalecida por la llegada de la Web 2.0 (las redes



sociales), ciertamente ha cambiado la relacion tradicional entre los creadores y
consumidores de mensajes mediaticos. (Como se cita en Arango-Forero, 2013,

p.12).

La comunicacion digital se caracteriza por:

» Lainmediatez en la produccion y recepcion de informacion.

= El alto nivel de alcance gracias a las capacidades técnicas de nuevas
tecnologias accesibles a los usuarios.

» La informacion es ‘“liquida”. Se difunde independientemente del canal,
pasando de uno a otro.

= La facilidad de colaborar para generar contenido.

= La hipertextualidad de los contenidos permite complementar una
informacion con otra.

= Es omnifuncional ya que puede desempefar multiples funciones a la vez,
como la conexion, distribucion y recoleccion de datos, permitiendo

personalizarse y actualizarse.

1.1.1 Elementos de la comunicacion en el ciberespacio

Para comprender mejor la comunicacion digital, a continuacién, se describen

los elementos caracteristicos de este medio.

= Usuario: Es aquella persona que utiliza un medio digital para una funcion

determinada y cumplir metas especificas.



La interfaz: Es el conjunto de elementos en una pantalla que permiten al
usuario realizar determinadas acciones con un fin especifico.

Interaccion: Son las determinadas acciones que realiza el usuario ante un
contenido publicado.

Engagement: El grado de interaccion de los seguidores con la red social de
una marca y sus contenidos.

Usabilidad: Es la medida de la calidad de la experiencia que tiene un
usuario cuando interactta con un producto o sistema.

Accesibilidad: Es aquella condicion que deben cumplir los entornos,
procesos, productos, servicios, herramientas y dispositivos, para ser
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en
condiciones de seguridad, comodidad y de la forma mas auténoma y

natural posible.

1.1.2 El proceso

El proceso basico de comunicacion se inicia cuando una persona o entidad

emite un mensaje, a través de un canal y medio especifico, a un usuario o grupo

de usuarios determinados y espera una respuesta ante lo que se ha transmitido.

A continuacion, se distinguen diversos componentes en el proceso comunicativo:

Emisor: Es aquel que tiene la intencion de transmitir un determinado
mensaje y que, para ello, codifica la informacién a partir de simbolos cuyos

significados coinciden con los del receptor.



Receptor: Es todo usuario que reciba el mensaje, lo descodifica, lo

interpreta y lo transforma en informacion significativa.

Mensaje o Contenido: Es la informacion representada por medio de un

codigo que el emisor transmite y comunican algo al receptor.

Cddigo o Tipo de Contenido: Es el sistema de signos empleado para

comunicar la idea: textos, imagenes, audio, o videos.

Canal: Se refiere al elemento fisico por donde se transmite el mensaje y
gue es percibido por el receptor a traves de sus sentidos (oido, vista, tacto,

olfato y gusto).

Medio: Se refiere al soporte que se utiliza para hacer llegar el mensaje. En
el ambito digital se distingue, por ejemplo: correos, mensajes directos,
publicaciones de blog, publicaciones en las redes sociales, etc.
Dependiendo del canal, la comunicacion podra ser interpersonal (entre dos
0 pocas personas) o masivo, cuando se da a conocer el mensaje a un gran

namero de personas al mismo tiempo.

Contexto: Es el conocimiento del conjunto de circunstancias linguisticas
gue se ha de tener para determinar el significado o interpretar

correctamente el mensaje.

Retroalimentacién o Feedback: Es la respuesta dada por parte del receptor
ante el mensaje que recibio, descodifico e interpretd. La retroalimentacion

puede ser tanto positiva como negativa dependiendo si la respuesta



recibida es la esperada. Las respuestas en los medios digitales pueden
incluyen, por ejemplo, los mensajes de respuesta en un chat, correo o foro;
las respuestas a una encuesta; los comentarios recibidos en una

publicacién o incluso nuevas publicaciones a partir de esta.

La Fundacién de la Universidad Autbnoma de Madrid (FUAM, 2012) recalca
que en una comunicacion de calidad no existe diferencias entre lo que el emisor
quiere decir y lo que entiende el receptor. Para esto, la claridad del mensaje es
vital para evitar malinterpretaciones o confusion. La Consultora de Marketing
Digital, Sonia Duro Limia (2019) destaca la importancia de que el emisor y el
receptor estén en sintonia para lograr una comunicacion efectiva y “enriquecedor
para ambas partes.” Desde el punto de vista de la comunicacion digital

empresarial, también define tres caracteristicas:

= Dinamica: Es cambiante al igual que las necesidades de los clientes y las
oportunidades de negocios, la comunicacion se ha de adaptar al momento,

lugar y circunstancias.

= Participativa: Es clave saber utilizar la palabra y la imagen para generar el
engagement necesario para humanizar la empresay lograr una proximidad

emocional mayor con su audiencia.

= Estratégica: No es improvisada, responde a una estrategia concreta con

objetivos definidos.



1.2 Fundamentos de modelos de comunicacion

Existen tres pilares cuando se habla de modelos de comunicacién: el canal,
el medio y el tipo de comunicacién. El canal de comunicacién se refiere al
elemento fisico por el que se transmite la informacion y que posteriormente es
percibido a través de uno o varios sentidos. El medio de comunicacion es el puente
o0 instrumento que sirve para realizar el proceso de la comunicacion. Y finalmente,
el tipo de comunicacién distingue dos: interpersonal y masiva. La comunicacion
interpersonal ocurre entre dos 0 pocas personas, de manera privada como, por
ejemplo, a través de correos, mensajes directos en las redes sociales, etc. En la
comunicacion masiva, en cambio, los mensajes se transmiten a un gran namero

de personas simultdneamente, de manera publica.

A lo largo de la historia se han presentado distintos modelos de
comunicacion. Unos de los principales es el modelo de Lasswell (1948), describe
el proceso de manera lineal y unidireccional. Su modelo se centra en el
cuestionamiento y analisis de cinco elementos a través de las preguntas “; quién?,
¢qué?, ;jcomo?, ja quién?, ;Para qué?”. Cada pregunta pretende identificar los
elementos de la comunicacion: emisor, contenido, el medio, receptor y el efecto.
Este ultimo refiriéndose al resultado o qué se ha conseguido con la transmision
de informacion. El modelo de Laswell se encuentra representado en la siguiente

figura:



Figura 1: Modelo de Laswell

¢Quién? éQué? ¢Coémo? ¢A quién? ¢Para qué?

(Emisor) (Mensaje) (Canal) (Receptor) (Efecto producido)
Analisis de — Analisis de —_— Andlisis del ——  Andlisis de la —— Analisis del efecto
control contenido medio audiencia producido

Fuente: Rodriguez (2020)

Las ventajas de este modelo es que es simple y facil de entender, puesto
gue se concentra en los elementos mas basicos de la comunicacion. Y, por tanto,
es practicamente valido para cualquier tipo de comunicacion, sin importa el medio,
tipo de mensaje o el emisor y el receptor que sea. Sin embargo, al tratarse de un
modelo lineal, no estudia los intercambios de informacion cuando el emisor y

receptor intercambian de rol.

Otro modelo de comunicacién muy conocido es el de Shannon y Weaver (1949),

el cual originalmente describe el proceso de comunicacion entre maquinas:

Figura 2: Modelo de Shannon y Weaver

Sefial
Mensaje Sefial reublda Mensaje

Fuente de Transmisor Receptor
informacion P

Fuente de ruido

Fuente: Compte (2016)

Este modelo describe que la fuente de informacién (el emisor) envia un mensaje

a través de un transmisor (canal). Dicho mensaje se encuentra codificado a través de



una serie signos y sefales, los cuales son recibidos por un receptor. Este modelo, a
diferencia del de Laswell, también contempla que el canal puede sufrir de
interferencias en la transmision de informacion. Dichas interferencias los denomina
ruido. Por tanto, este modelo describe que, luego de recibido el mensaje, el receptor
envia otro confirmando que fue recibido correctamente. En informatica esto es
conocido como acknowledgement o acuse de recibo, y es a lo que se le denomina
como feedback o retroalimentacion en teoria de la comunicacion. Esto permite al
emisor evaluar si el proceso de comunicacion fue eficaz tanto en la eleccion del canal,
la manera en que fue codificado el mensaje y en la respuesta por parte del receptor.
A través del feedback también se logra identificar los posibles ruidos que hayan
sucedido durante el proceso para tomarlos en cuenta en las subsecuentes

comunicaciones.

1.3 Modelos de comunicacion digital

Actualmente los modelos de comunicaciones digitales se encuentran desde
el punto en que el emisor realice el mensaje, tiene un objetivo claro con el
mensaje. utiliza una estrategia comunicacional, incorpora edicion y disefio para el
mensaje acatandose siempre al objetivo del mensaje, utilizando tecnologia
informatica cdmo mayor recurso, el internet para que la parte cognitiva del
receptor sea influenciada a través de elementos visuales, sonoros, sensoriales
etc. que impacten el pensamiento y cumpla con la intencion del emisor, al final

para llenar las expectativas del receptor.



De la Rosa (2012) describe que para cada tema que trabaje una marca,
existen un numero finito de personas, medios o bloggers dentro de la gran
audiencia. Por lo que propone el modelo del Internet Prime Time en la que
clasifica la presencia digital en tres grupos de medios en funcién de una serie de

caracteristicas y que es representado en el siguiente esquema:

Figura 3: Modelo del Internet Prime Time

Audienc Distribucion |
udiencia | de la audiencia

o i Wi de Internet

RN 1]
| ——

1 1

|

\\ """"" Ranking

Il
Middle
Ground

1
Below
the Web

Prime
Time

Fuente: Fernando de la Rosa

Dentro del Prime time se encuentran las personas y medios con reputacion
y cierta credibilidad en su tematica. EI Prime time comprende que tener una gran
audiencia le permite rentabilizarla de muchas formas. Supone, ademas, una
posicion de prestigio para las marcas tanto empresariales como personales. Pero
por otro lado, tener una mayor audiencia no significa que los temas tratados seran

de interés para todos.
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Por otro lado, el Middle ground (o punto medio) consiste en los perfiles con
una audiencia mediana. Es aqui donde mas se encuentran bloggers y muchos
mas perfiles personales. No son lo suficientemente reconocidos como para ser
considerados como medio de comunicacion y tampoco se encuentran en el top de
trafico, pero si poseen una gran afinidad con las tematicas que tocan. Y, por tanto,
son una comunidad clave para amplificar la distribucion de los contenidos.

Por ultimo, se encuentran el conjunto de perfiles personales y bloggers
activos, pero con poca audiencia que conforman el Below the web (literalmente
“bajo la web”). Consisten en la gran mayoria de perfiles que existen en Internet y
son los perfiles que comparten contenidos en general que no vienen directamente
del Prime time, ya que ya lo ha visto mucha gente. En cambio, comparten lo que
reciben del Middle ground ya que les permite ganar estatus dentro de su red

reducida.

1.4 Aplicaciones moviles en la actualidad

Hoy en dia el mundo digital es una cotidianidad, pero muchas veces no se
entienden los conceptos de manera enfocada a este espacio. Segun la Real
Academia Espafola (2020) “Una aplicacion moévil es un programa informatico
destinado a ser ejecutado en teléfonos inteligentes, tabletas u otros dispositivos
moviles.” En esencia las aplicaciones moviles o comunmente conocidas como
“aplicacion mavil” son las herramientas de conexion entre el mundo virtual y las

personas. Actualmente el desarrollo de aplicaciones méviles es un mercado que
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no deja de crecer por lo que existe una gran competencia a la hora de lanzar una

nueva aplicacion.

Las aplicaciones moviles fueron principalmente dirigidas a mejorar la
experiencia de uso del dispositivo mévil, pero al aumentar las exigencias y
necesidades de los usuarios las empresas fueron migrando a las aplicaciones

moviles.

Segun Caballero (2018):

Hasta ahora, lo habitual es que fueran principalmente empresas
tecnoldgicas las que apostaban por tener una aplicacion mévil. Pero cada
vez mas compafiias desean poseer su propia aplicacion,
independientemente de su naturaleza (restaurantes, tiendas fisicas,
organismos publicos...) ya que puede servir como una forma de promocion,
de contacto o asistencia a clientes y de ofrecer contenidos adicionales a
los de su negocio fisico. Los desarrolladores de aplicacion moviles deben
considerar que el mercado se expande y ofrece nuevas posibilidades

cuando todo tipo de negocio puede tener una aplicacion mévil. (parr. 11)

El uso constante de dispositivos moviles en la sociedad genera
oportunidades para las empresas de tener mayor contacto con sus usuarios a

través de herramientas de utilidad que puedan ser utilizadas en estos dispositivos.
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En el mundo digital se puede utilizar distintos métodos de comunicacion con
el publico objetivo, las aplicaciones moviles son una de las mas utilizadas. Les
brindan a los usuarios comodidades y/o habilidades para mejorar su experiencia
de un modo u otro. Y el hecho de que esa via de comunicacion se encuentra
directa en la palma de la mano de los usuarios, da la facilidad a que las marcas
generen interacciones con su publico. Se trata de una herramienta que permite a
la marca estar presente en la mente del target a parte del producto o servicio que
provea. Sin embargo, cabe destacar, que solo tener una aplicacion movil no es

todo lo que se requiere.

En la actualidad existen muchas aplicaciones modviles que se pueden
descargar, pero no todas son Utiles 0 necesarias, dar a conocer a través de
campafas que muestren las funcionalidades y beneficios de usar la aplicacion

movil es de suma importancia en este bombardeo de informaciones.

‘La publicidad, como la conocemos, estd en franca decadencia. Las
personas quieren escuchar menos de lo maravillosas que son las marcas, sus
productos y servicios, y mas de cdmo sus propuestas de valor resuelven sus
dolencias, necesidades y deseos. Si las empresas desean tener una presencia
relevante en redes sociales, deberan cambiar su discurso y encontrar contenidos
creativos de forma y de fondo. Adiés a los formatos de anuncio tradicional,
bienvenido el contenido de formato organico, original y espontaneo potenciado

con alcance pagado.” (Andrade, 2020)

13



En esta época moderna, debido al bombardeo constante de informacion, es
primordial ofrecer y servir la informacién que el usuario necesite de manera
efectiva para que el proceso comunicacional suceda de la manera correcta y

esperada.

De acuerdo con Raul Ramirez (2020):

El 2020 sera el afio del cliente. Ya no se trata de tratar de convencer
a las personas para que compren, la prioridad ird en torno a ofrecer
grandiosas experiencias de cliente que haran que las personas vuelvan por
mas. Ya no basta con decirle al usuario que tus productos son geniales, la
gente esta saliendo y haciendo su propia investigacion. Por lo tanto, debes
darles algo mas que informacion. ¢Qué hace exactamente una gran
experiencia de cliente (CX)? Eficiencia, conveniencia, servicio amigable, y
opciones de pago faciles, son factores que las personas valoran mas en su
experiencia del cliente. Pero también incluye tecnologia actualizada,
personalizacion, experiencia movil facil y accesible, el disefio y el branding

también suman a la experiencia general del cliente. (parr.11)

Cada dia los usuarios son mas y mas exigentes por Sus Servicios y
necesidades. La idea es que el cliente obtenga lo que necesita y estaba buscando
de manera rapida, agradable y sencillamente posible.

En la actualidad nuestro dia depende en totalidad de un dispositivo

electronico, en la mayoria de los casos un smartphone. Dentro de cada dispositivo
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existen herramientas que nos ayudan a realizar tareas, estas son llamadas
aplicaciones, las aplicaciones son esenciales para los usuarios ya que los ayuda

y guia a realizar acciones especificas.

Para una institucion una aplicacion es una facilidad para el uso y manejo de
los procesos y acciones que un usuario podria realizar de manera presencial o

virtual, pero aiin mas comodo porque es desde su dispositivo.

Las aplicaciones moviles (aplicacion movil) se dividen por areas como
educativas de entretenimientos, informativas entre otras. Ya nuestros dispositivos
son mucho mas que herramientas para comunicarnos, las aplicaciones crean un

mundo de iteraciones totalmente distinto.

Segun David Escribano (2019):

El nimero de descargas te aplicaciones moviles en todo el mundo
asiente a 197 millones. esto supone un incremento del 32% respecto a las
descargas del 2018 (149,3 billones). la prevision para el afio 2021 es de
353 millones de descargas.es una cifra astrondmica, pero comienza a
cobrar sentido cuando sabemos cuantas aplicaciones maoviles hay hoy en
el mercado. la plataforma de a aplicacion movil store cuenta con 2,2
millones de ellas Google Play ofrece nada menos que 3,8 millones te
aplicaciones moviles distintas. Le siguen en importancia las de Amazon y

Microsoft. (parr.31)
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Las aplicaciones moviles son mas que herramientas que utilizamos dia a dia
para realizar tareas especificas de un area. hoy en dia son negocios
multimillonarios qué efectlian operaciones de alta complejidad y beneficiaria para

los clientes.

Un dispositivo mévil sin una aplicacion movil instalada dentro del mismo se
podria determinar qué es una herramienta solo de llamada lo cual contrapone todo

el ideal de los smartphones.

La mayoria de las grandes empresas disponen de aplicaciones que faciliten
los procesos a realizar siempre caminando de la mano con intenciones de

conectar directamente con dichos usuarios.

Segun Antonio Fernandez (2018):

El desafio de conocer el propésito de cada aplicacion y utilizarlas
adecuadamente para obtener la satisfaccion Optima y la experiencia
necesaria que han sido disefiadas para ofrecer a sus usuarios. por lo tanto,
no cabe duda de que la industria del desarrollo de aplicaciones esta
floreciendo. especialmente con la aparicion diaria te desarrolladores
superiores y empresas de desarrollo que estan dispuestos a satisfacer las

necesidades de los usuarios de aplicaciones moviles.
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Las empresas que desarrollan aplicaciones moviles se basan en
investigaciones para el mejor funcionamiento de estas para que los usuarios le

sean facil al usarlas.

1.4 IDOPPRIL

El Instituto Dominicano de Prevencién y Proteccién de Riesgos Laborales
(IDOPPRIL) es un instituto creado a partir la ley 397-19 y que asumi6é en nombre
y representacion de la Administradora de Riesgos Laborales (ARL), la
responsabilidad de promover el bienestar de los trabajadores a través de diversos
servicios de prevencidn, proteccion e investigacion de accidentes laborales en la
Republica Dominicana.

Como institucién, IDOPPRIL tiene la misién de promover el bienestar de los
trabajadores gestionando servicios de prevencion de salud ocupacional,
apoyados en un personal comprometido con la excelencia en la atencion. Como
vision tiene contribuir al desarrollo de la sociedad al impactar positivamente la
calidad de vida de los trabajadores y la productividad de las empresas con una
gestion innovadora.

Entre sus valores se encuentran:

- Compromiso - Equidad
- Integridad - Pro-actividad
- Empatia

Sus principios corporativos son:
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- Excelencia - Equidad

- Transparencia - Innovacion

Entre los servicios que ofrece la institucion se encuentran:

Asistencia en eventos y/o ocurrencias de riesgos laborales

Calificacion de evento

Reinvestigaciones sobre apelaciones, accidentes de trabajos (AT) y
enfermedad profesional (EP)

Subsidio por incapacidad temporal

Autorizaciones de servicios de salud

Pago y reembolso de gastos por servicios de salud

Pago de pension por discapacidad permanente

Pago de indemnizacion

Pago para pension de sobrevivencia

Reconocimiento e identificacion de factores de riesgos

Asesoria para conformacion de comités mixtos de seguridad y salud en
el trabajo

Coordinacion de actividades educativas de riesgos laborales

El instituto actualmente cuenta con una plataforma en linea que permite a

los afiliados consultar casos y gestionar informacion pertinente de los servicios.

Asimismo, cuentan con una aplicacion movil en Google Play, originalmente
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lanzada por la ARL en el 2018 y que, en enero de 2020, fue actualizada con un
nuevo disefio y mas funcionalidades. Sin embargo, pese a las novedades
incorporadas, el numero de descargas de esta Aplicacibn movil llegan apenas a
poco mas 5,000 segun las estadisticas de Google en junio de 2020.

Por otro lado, IDOPPRIL publica sobre novedades a través de su boletin
informativo Orientando impreso y disponible digitalmente a través de su pagina
web. La institucion se encuentra presente en distintas plataformas de redes

sociales, como son Instagram, Facebook, Twitter y YouTube.
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Capitulo II: Analisis de IDOPPRIL
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2.1 Metodologia de la investigacion

2.1.1 Objetivos de la investigacion

El objetivo general de esta investigacion es identificar los principales
aspectos en el desarrollo de un modelo de comunicacioén digital para la aplicacion
mévil de un servicio preventivo de riesgos laborales. De manera especifica, tiene
como objetivos identificar las redes sociales y tipos de dispositivos que utilizan los
usuarios de IDOPPRIL. Asi como determinar la necesidad que tienen los usuarios
de IDOPPRIL para una aplicacion movil y, por ultimo, determinar el conocimiento

gue tienen los usuarios de IDOPPRIL de la actual aplicacion.

2.1.2 Justificacidon y aspectos metodoldgicos.

La comunicacion en cualquier aspecto de la vida es fundamental, en especial
en los entornos virtuales por la facilidad de mal interpretar. Segun EsDesign
(2018), se trata de un concepto que engloba tanto los métodos como las
herramientas utilizadas para transmitir mensajes a través de un medio digital.
Recalca, ademas, que se trata de algo que debe estar presente en todas las
empresas de la actualidad, puesto que una de las cosas esenciales para el éxito
en esta era digital. Era en la que un celular, por ejemplo, ya no es solo para hablar
con alguien, es también una herramienta de trabajo, un medio para acceder a
servicios, etc. Se trata de una era en la que lo digital se ha vuelto lo cotidiano y en
la que las personas pueden realizar todo tipo de tareas desde cualquier sitio y en

cualguier momento con la ayuda de aplicaciones moviles.
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Segun la Real Academia Espafiola (2020) “Una aplicacion moévil es un
programa informético destinado a ser ejecutado en teléfonos inteligentes, tabletas
u otros dispositivos mdviles.” En esencia las aplicaciones moéviles son las
herramientas de conexion entre el mundo virtual y las personas. Actualmente, el
desarrollo de aplicaciones moviles es un mercado que no deja de crecer por lo
gue existe una gran competencia a la hora de lanzar una nueva aplicacion. El
consultor SEO, Héctor Fernandez (2019) hace hincapié en la importancia de la
implementacion de aplicaciones moviles en las empresas. Describe que se trata
de una estrategia poderosa para innovar en la experiencia de usuario (UX) y
mejorar el buyer journey, el camino que transita un consumidor desde que se
interesa por un producto o servicio hasta que toma la decision de comprarlo o
contratarlo. Ademas, permite mantener la fidelidad y el buen posicionamiento de
la marca. Por otro lado, la consultora Xertica (2018) realiz6 un estudio de
transformacioén digital en Latinoamérica, en el que un 90,4% de los encuestados
indicaron que sin una transformacion digital no pueden seguir siendo competitivos.
Otro estudio publicado por We Are Social (2020) y mas especifico a la Republica
Dominicana, sefiala que la poblacién del pais llega a casi 10,8 millones y de estos,
un 80% cuenta con teléfono movil. Ademas, unos 8,08 millones de la poblacion
accede al internet, el 30.9% de ellos lo hace a través de los celulares. Y finalmente,
un 59% de la poblacion total son usuarios activos en las redes sociales. Estos
datos destacan la importancia creciente de la comunicacion movil y la facilidad de

acceso a la informacién en cualquier momento y lugar.
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En el 2018, IDOPPRIL, en ese entonces ARL, se vio en la necesidad de
seguir desarrollandose digitalmente y lanza su aplicacién moévil para estar a la
vanguardia y facilitar a los afiliados el acceso a sus servicios. Anterior a esto, la
instituciéon soélo contaba con la plataforma de clientes, accesible s6lo a través de
una computadora. Recientemente, en enero de 2020, actualizaron el disefio de la
aplicacion para que sea acorde a la nueva identidad visual de la institucion. Esta
actualizacion no sélo fue estética, ya que se le agregaron mas funcionalidades
gue benefician al usuario. Sin embargo, pese a las novedades incorporadas, el
namero de descargas de esta aplicacion llegan apenas a poco mas de 5,000
segun las estadisticas de Google en junio de 2020. Segun las estadisticas de
Statista (2020), s6lo en la tienda de Google Play, existen 2.56 millones de
aplicaciones disponibles actualmente. Es por eso que las agencias como
NothingAD (2019), recalcan lo importante que es definir una adecuada estrategia
de marketing digital que esté enfocada exclusivamente hacia el sector de
aplicaciones moviles. El consultor en estrategias de marketing digital, Jesus
Maceira (2018) hace también énfasis en esto:

Incluso la mejor idea de aplicacion movil nunca tendra garantizado el éxito

una vez que se lance al mercado. Es por esto que es absolutamente esencial

incorporar una estrategia de marketing en su plan de negocio lo antes

posible. (parr. 56)

Muchos expertos afirman que la exposicion en el mundo digital es una de las

fuentes principales de movimiento comercial para una empresa, pero ¢co6mo una
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empresa se posiciona en el &mbito digital? Existen muchos métodos, pero todos
parten de conocer los habitos y preferencias de los que estdn detras de las
pantallas para asi elegir los medios y canales adecuados para conectar la marca
con su audiencia. Esta conexion con la audiencia de la aplicacion movil de

IDOPPRIL es lo que estéa deficiente actualmente.

Para esta problematica se opta emplear técnicas que permitan conocer a los
afiliados y potenciales afiliados de IDOPPRIL, asi como las necesidades actuales
de la institucion en cuanto a qué se quiere lograr con su aplicacion mévil. Las

técnicas elegidas fueron:

e Encuestas, ya que permiten realizar una segmentacion del publico y
obtener métricas de puntos generales 0 mas especificos sobre el uso
y expectativas que tienen de la aplicacion.

e Entrevistas, porque permiten tener un panorama mas amplio del
publico meta en relacion con las necesidades de la institucion.

e El monitoreo de las redes sociales de IDOPPRIL para analizar los
tipos de publicaciones que realiza la institucion y observar el

comportamiento del publico ante ellos.

Con los resultados de esta investigacion se pretende proponer un modelo de
comunicacion digital para promover la aplicacion movil de IDOPPRIL, de manera
gue los usuarios sepan y puedan aprovechar la herramienta para acceder a los

servicios de la institucidén de manera rapida. Esto por consecuencia, mejorara la
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experiencia de usuario en general y aportard a la imagen de la institucién por su
implementacion de medios modernos para ofrecer sus servicios. Por otro lado, los
resultados de esta investigacion, al igual que la propuesta del modelo, serviran

como guia para otras instituciones similares del pais.

2.1.2.4 Segmentacion

Para el propésito del tamafio de la muestra de este estudio se tomé en
cuenta la poblacién de la provincia Santo Domingo, tanto hombres como mujeres,
entre las edades de 20 a 60 afios, segun los datos del censo publicado en el 2010
por la Oficina Nacional de Estadistica y que se muestran en la tabla a

continuacion:

Tabla 1: Poblacion de la Provincia de Santo Domingo por grupo de edades

Provincia de Santo Domingo
Grupo de edades Poblacién
20-24 229,676
25-29 204,376
30-34 190,959
35-39 166,509
40-44 147,319
45-49 124,940
50-54 98,092
55-59 75,044
Total | 1,236,915

Fuente: Oficina Nacional de Estadistica (ONE)
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Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizo la siguiente formula:

Figura 4: Férmula para calcular el tamafio de la muestra

z>xp (1-p)

2
e

2
zZ°Xp(1-p)
1+ ( p2 P
e“N
Fuente: SurveyMonkey (2019)

Tamano de la muestra =

Doénde N = tamafio de la poblacién « e = margen de error * z = puntuacion z
(La puntuacion z se refiere a la cantidad de desviaciones estandar que una

proporcion determinada se aleja de la media).

Tabla 2: Tamario de la muestra

Proporcién | 50%
Margen de error | 0.06
Nivel de confianza | 95%
Puntuacionz | 1.96
Total | 266.72
~ | 267
Fuente propia

A partir de la poblacion total, entre 20-59 afios, de la provincia de Santo
Domingo de 1,236,915 el resultado del tamafio de la muestra es de 267, con un
nivel de confianza de un 95% y un margen de error de 6%.

2.4 La encuesta

Se encuestaron un total de 271 personas, de las cuales un 60% se identifico

como mujer, mientras que el 40% como hombre.
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Figura 5: Resultado de encuesta, pregunta 1 - Sexo

Sexo

109, 40% H Hombre

162, 60% Mujer

Fuente propia
La mayoria de los encuestados, 138 de 271, es decir un 51%, tiene entre 20
a 29 anos. El 18% tiene entre 30 a 39 afios, el 14% tiene entre 40 a 49 afos.
Entre los rangos de edades menos encuestadas se encuentran las personas con
menos de 20 afos, conformando el 8%; las personas entre 50 a 59 afios que
conforman el 5%; y finalmente las personas mayores de 60, las cuales soélo fueron

el 4% de los encuestados.

Figura 6: Resultado de encuesta, pregunta 2 — Rangos de edad

Rangos de edad

Menos de 20 afios [N 23 (3%)
Mayor de 60 afios 10 (4%)
50-59 afios [ 13 (5%)
40-49 afios 38 (14%)
30-39 afios NG 49 (18%)
20-29 afios | —— 138 (51%)
0 20 40 60 80 100 120 140 160

Fuente propia
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Cuando se les pregunt6 a los encuestados si eran actualmente afiliados a
IDOPPRIL, el 41% dijo que si y un 59% nego serlo. Sin embargo, cuando se les
pregunté si se encontraban laborando actualmente, el 73% afirmo estarlo y sélo
el 27% dijo que no. De las personas que no se encuentran laborando, el 2% dijo
estar afiliado. Por otro lado, de las personas que si se encuentran laborando un
58% dice ser empleado, mientras que el 15% es independiente. De los
empleados, 65 de 157 dice no estar afiliado a IDOPPRIL. Y en el caso de las

personas que trabajan de manera independiente, sélo el 5% dice ser afiliado.

Figura 7: Resultado de encuesta, preguntas 3, 4 y 5 — Afiliacion y estado laboral

0,
Independiente (15%) 14 (5%) 26 (10%)
(1]

Empleado (58%)

Si labora (73%)

92 (34%)
65 (24%)

5 (2%)

No labora
(27%)

69 (25%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

M Afiliado a IDOPPRIL  ® No esta afiliado

Fuente propia
Se les pidié a los encuestados indicar todos los dispositivos que poseen
actualmente. La gran mayoria, 260 de 271, dijo tener smartphone. 215 tienen
computadora y 209 tienen al menos una television. 101 personas indicaron tener

tableta y soélo 85 dijeron tener radio.
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Figura 8: Resultado de encuesta, pregunta 6 — Dispositivos que poseen

Dispositivos que poseen

260

o

50 100 150 200 250 300

= Radio Television = Tablet = Smartphone = Computadora

Fuente propia
A la pregunta de cual es el medio de comunicacién que mas utilizan, un 84%
de los encuestados dijo que las redes sociales. Mientras que el 10% dijo que mira
mas la television, el 3% dijo que escucha mas la radio y otro 3% dijo que lee mas

el periddico.

Figura 9: Resultado de encuesta, pregunta 7 — Medio de comunicacion que mas utilizan
Medio de comunicacién mas utilizado

9, 3%

= Redes Sociales
= Periddico
= Television

Radio

229, 84%

Fuente propia
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Cuando se les pidio a los encuestados que indicaran cuales redes sociales
utilizan, 218 de 271 marcaron Instagram, 160 indicaron Facebook, 83 de los
encuestados marcaron LinkedIn, 80 indicaron Twitter y 58 personas dijeron que
utilizan TikTok. También 77 personas indicaron que utilizan otras redes no

mencionadas y 13 personas dijeron que no utilizan ninguna red social.

Figura 10: Resultado de encuesta, pregunta 8 — Redes sociales que utilizan
Redes sociales que utilizan
No utiliza redes sociales [l 13
Otro NN 77

Linkedin NG 33

TikTok |GG 53

Twitter NG 30
Instagram . 218
Facebook [N 160

0 50 100 150 200 250

Fuente propia
En cuanto a las publicaciones de las redes sociales, se les pidi6 a los
encuestados seleccionar las clases de contenido que consideran mas valiosos.
La gran mayoria, 202 de 271, selecciond los contenidos informativos. En segundo
y tercer lugar estuvieron los contenidos educativos y los de entretenimiento. Los
contenidos preventivos y motivacionales quedaron en tercer y cuarto lugar con
118 y 85 votos respectivamente. Por ultimo, sélo 66 personas seleccionaron

contenidos de promocion.
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Figura 11: Resultado de encuesta, pregunta 9 — Clases de contenido
Clases de contenido

Motivacional IEEEEEEEGGGEGEEEENNNEE 35
Informativo I 202
Entretenimiento 146
Promocién I 66
Preventivo I 118

Educativo 171
0 50 100 150 200 250

Fuente propia

En tema de las aplicaciones maviles, se les pregunto a los encuestados cual
es la caracteristica primordial que consideran que debe tener una aplicacién movil
de una instituciébn. La mayoria, el 46.9%, dijo que debe tener informacion
actualizada, mientras que el 28% dijo que lo primordial es que se pueda solicitar
servicios a través de ella. Por otro lado, el 14.4% dijo que debe ser intuitiva, el
10.3% considera que debe facilitar reportes de seguimiento y un 0.4% indicé que
considera que otra caracteristica no mencionada es lo principal que debe tener

una aplicaciéon como esta.

Figura 12: Resultado de encuesta, pregunta 10 — Caracteristica primordial para una aplicacion
movil de una institucion

Debe ser intuitiva [N 39 (14.4%)
Informacion actualizada I 1 27 (46.9%)
Reporte de seguimientos [N 23 (10.3%)
Solicitud de servicios [N 76 (28%)
Otro | 1(0.4%)
0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente propia
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También se les preguntd a los encuestados si conocen la aplicacion movil
de IDOPPRIL y la mayoria dijo que no. De los afiliados encuestados, el 78% no
conoce la aplicacién, mientras que sélo un 22% dijo que la conoce. Por otro lado,
3% de las personas que no son actualmente afiliados dicen que si conocen la

aplicacion movil.

Figura 13: Resultado de encuesta, preguntas 3 y 11 — Conoce la aplicacion mévil de IDOPPRIL

Afiliado a IDOPPRIL (41%) REYAVESA) 24 (22%)
No estd afiliado (59%) EEENCIAA)]

0 50 100 150 200

B No conoce la aplicacién movil

| Si conoce la aplicacién movil

5(3%)

Fuente propia
Entre los servicios de IDOPPRIL que han utilizado los encuestados afiliados
a través de la Plataforma de Clientes o la aplicacion movil, la principal ha sido la
consulta de casos y la gestion de informacion. 7 de 111 ha realizado seguimientos
de caso a través de estas plataformas y s6lo una 1 de 111 ha hecho una consulta
de pago. Pero la gran mayoria de los afiliados actuales, 70 de 111, no ha accedido

a ninguno de los servicios a través de estos dos medios.
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Figura 14: Resultado de encuesta, preguntas 3y 12 - Servicios de IDOPPRIL utilizados

Consulta de caso (9%) H 7

Consulta de pagos (1%) h 13

Gestion de informacién (8%) E 16

Seguimiento de caso (3%) H 7

. ) 70
e 757 1

0 20 40 60 80 100 120 140 160

M Afiliado actual B No estd afiliado

Fuente propia

Siguiendo con el tema de los servicios de IDOPPRIL, se les pregunto a los
encuestado las formas por las que han accedido a ellas, independientemente de
si estan actualmente afiliados o no. Las principales formas han sido yendo a una
oficina y a través de la pagina web. 33 personas han accedido a los servicios via
telefonica y sélo 12 personas encuestadas han utilizado la aplicacion mévil. 11
personas también han utilizado las redes sociales para acceder a los servicios de
IDOPPRIL. Sin embargo, 171 de 271, es decir la gran mayoria, no ha usado

ninguno de los servicios de IDOPPRIL.
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Figura 15: Resultado de encuesta, pregunta 13 — Formas de acceso a los servicios de IDOPPRIL
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Fuente propia

Otro aspecto que se les pregunto a los encuestados fue sobre los medios
por los cuales se entera de novedades e informaciones de IDOPPRIL. 29
personas dijeron que a traves de la pagina web de la institucion. 23 dijeron que se
informan cuando van a una de sus oficinas. Otras 23 personas dijeron que se
enteran de novedades a través de las redes sociales de IDOPPRIL. Y sé6lo 15 de
los encuestados leen el boletin informativo “Orientando” para informarse sobre las
novedades de la institucion. Sin embargo, la mayoria, 199 de 271, dijo que
ninguna de las anteriores, lo cual puede incluir personas que nunca han recibido

informacién de la institucién o que la reciben por otros medios no mencionados.
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Figura 16: Resultado de encuesta, pregunta 14 — Medios por las que se entera de novedades e
informaciones de IDOPPRIL

A través de su boletin Orientando 15

A través de sus redes sociales - 23

Cuando va a la oficina - 23
Pagina web - 29

0 50 100 150 200 250

Fuente propia
La dltima pregunta que se les hizo a los encuestados fue para saber por
cuales medios prefieren recibir informaciones y novedades pertinentes a
IDOPPRIL. Las redes sociales fue la principal eleccidon, con 189 votos. Como
segunda eleccidon se encuentran empatados la aplicacion movil y el correo
electronico con 66 votos. La pagina web recibié 62 votos y sélo 13 votaron por la
via telefénica. Adicionalmente, 18 personas indicaron que preferirian otro medio

no mencionado.
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Figura 17: Resultado de encuesta, pregunta 15 — Medios por las que le gustaria recibir
informaciones y novedades de IDOPPRIL
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Anélisis de la encuesta

Segun los resultados de la encuesta, un poco menos de la mitad de los
encuestado esta actualmente afiliado a IDOPPRIL, sin embargo, mas del 70%
dice estar laborando actualmente y sélo el 39% de ellas dice estar afiliado. Lo cual
puede ser porque la mayoria de los encuestados aun son jovenes, entre 20-29
afos, y desconocen si estan afiliados o no, ya que el proceso de afiliacion suele
ser gestionado por las empresas a las que trabajan. Es decir, la persona particular
no suele tener un contacto directo con el instituto hasta el momento en que ocurra

un incidente de riesgo laboral y que requiera que presente el caso.

Por otro lado, sélo 29 de las personas encuestadas conoce la aplicacion
movil pero sélo 12 de ellas la ha utilizado. Los medios por los cuales la muestra

de esta investigacion han accedido a los servicios de IDOPPRIL han sido,
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principalmente, de manera directa en una de las oficinas de la institucion o a través
de la pagina web. Y, tanto a través de la Plataforma de Clientes o la aplicacion
movil, los servicios mas utilizados han sido la consulta de caso y la gestion de

informacion.

En otro aspecto, los resultados de esta encuesta demuestran que la gran
mayoria poseen smartphones y computadoras. También indican que los medios
de comunicacion que mas utilizan son las redes sociales, principalmente
Instagram y Facebook. Y precisamente, son por estos medios que la gran mayoria
también prefiere recibir las novedades e informaciones concernientes a la
institucion. Entre los contenidos de las redes sociales que consideran de mayor
valor se encuentran los informativos y educativos en primera instancia, seguido
por los de entretenimiento. Todos estos datos favorecen el desarrollo de

estrategias de comunicacion digital.

2.5 Entrevistas

2.5.1 Entrevista a Jorge Luis Ovalles Arnaud, Enc. Division de Publicidad
(IDOPPRIL)
¢ Qué funcion hace la aplicacion movil para la empresa?
Poner a disposicion de los afiliados y otras partes interesadas una
herramienta tecnoldgica, que permita realizar y consultar los servicios que

la institucion ofrece de una manera directa, facil y agil. A través de una
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interfaz de navegacion pensada en optimizar la experiencia de servicio,

mostrando innovacién y actualidad (del instituto).

¢,Cudl es el objetivo principal de la aplicacion mévil?

Ofrecer un canal de interaccién mediante el cual los afiliados, empleadores
y prestadores de servicios del IDOPPRIL; puedan acceder a las consultas,
servicios e informaciones de manera mas rapida y oportuna, con miras de

agilizar el servicio que la institucion ofrece a sus usuarios.

¢, Cudl es el atractivo de la aplicacion movil, por qué las personas
deberian de usarla?

Aunque ofrece diversas facilidades, su mayor atractivo es que mediante la
misma, los afiliados pueden dar seguimiento a sus procesos de pago

pendiente, enterandose en el mismo momento que reciben el pago.

¢,Cuales son las funciones que se realizan a través de la aplicaciéon
movil? ¢Posee otras funciones como notificaciones de novedades y
acceso a informaciones pertinentes de prevenciéon de riesgos
laborales?

Consultar estatus de pago. ¢ Recibir notificaciones sobre servicios
solicitados. « Dar seguimiento a las novedades del caso en tiempo real. ¢

Acceder a informaciones de interés sobre el IDOPPRIL. ¢ Obtener
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informacién sobre los requisitos para los diferentes servicios. Mediante
nuestra aplicacion mévil, puedes enterarte de todas las informaciones
actuales de nuestra institucién, ya sea de servicios, publicaciones, eventos,

reconocimientos y cualquier actividad de interés colectivo.

Actualmente, ¢quiénes son los que mas utilizan la aplicacion movil y
cual es la funcién més utilizada?

Nuestra aplicacion movil es utilizada mas por trabajadores afiliados al
Seguro de Riesgo Laborales que, por consecuencia de un accidente laboral
o una enfermedad profesional, tienen un caso activo y calificado en el
IDOPPRIL. La funcion de “Consulta tu caso” es la herramienta mas
utilizada. Esta permite verificar el estado de tu expediente y a la vez saber
el tiempo de espera para el pago de subsidios por incapacidad temporal

(Certificados Médicos) y para el pago de gastos médicos.

¢, Qué ventajas ofrece la aplicacion movil a la experiencia de usuario
sobre la Plataforma de Clientes?

Como una institucion comprometida en la calidad e innovacion de los
servicios, aprovechamos el gran potencial de la aplicacidon moévil para
optimizar procesos y las interacciones que esta pueda brindar, para

aumentar el nivel de satisfaccion de nuestros afiliados. La clara ventaja que
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ofrece la aplicacién movil es un interfaz facil y sencilla, que permita a los

usuarios acceder a los servicios de manera inmediata.

¢Considera que la aplicacion movil es conocida? ¢A través de qué
medios se ha dado a conocer? ¢ Por qué considera que la aplicacion
movil ha o no hatenido reconocimiento?

Consideramos que la campafa que ha realizado la institucion, a través de
su departamento de comunicaciones, mediante las redes, y otros medios
de comunicacion masiva, como Radio, TV, Prensa e Internet ha dado
grandes resultados en la percepcion de los usuarios, logrando un gran
namero de descargas; sin embargo, entendemos que, si se intensifica la
camparfia y se varia la estrategia comunicativa, podrian lograrse mayores
resultados. Adaptabilidad a las necesidades esenciales de nuestros
afiliados, es uno de los mayores reconocimientos que hemos podido lograr
a través de nuestra aplicacion movil, orientada a un modelo de innovacion
tecnoldgica y simplificacion, que permite ayudar al manejo de la aplicacion
y la fluidez en la experiencia de los usuarios a la hora de consultar los

servicios.

2.5.2 Entrevista a Darvin Segura, Desarrollador web y aplicaciones moviles

¢ Qué funcion hace la aplicacion movil para la empresa?
Consulta general de casos. Consulta de pagos (indemnizaciones,

Pensiones por discapacidad temporal, Pensiones por sobrevivencia)
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¢,Cudl es el objetivo principal de la aplicacion mévil?

Ofrecer una plataforma para el facil acceso a las informaciones
relacionadas a los casos particulares de cada afiliado, de forma que, cada
uno pueda estar al tanto de los cambios, que conlleva su caso en la
IDOPPRIL

¢Cual es el atractivo de la aplicacién moévil, por qué las personas
deberian de usarla?

Facilita las consultas de los casos, ofrece informacion detallada de cada
uno de los pagos y calificacion de los casos, de forma que, no hay
necesidad de llamar o dirigirse de forma presencial a nuestras

instalaciones, para saber informacion del caso

¢, Cuales son las funciones que se realizan a través de la aplicaciéon
movil? ¢Posee otras funciones como notificaciones de novedades y
acceso a informaciones pertinentes de prevencion de riesgos
laborales?

- Consulta de caso - Consulta de indemnizaciones - Consulta pension por
sobrevivencia - Consulta pension por discapacidad - Ver novedades
(Noticias de la institucion) - Informacion institucional (Quienes somos,
mision, vision, valores ...) Posee notificaciones en el caso de ser realizado
un pago a un afiliado o en el caso de un cambio de estado en las

calificaciones.
Actualmente, ¢quiénes son los que mas utilizan la aplicacion movil y

cudal es la funciéon mas utilizada?

Los afiliados en general. - Consulta tu caso

41



¢, Qué ventajas ofrece la aplicacion moévil a la experiencia de usuario
sobre la Plataforma de clientes?
Las notificaciones en los cambios de estados de calificaciones y al realizar

cualquier pago.

¢Considera que la aplicacion movil es conocida? ¢A través de qué
medios se ha dado a conocer? ¢Por qué considera que la aplicacion
movil ha o no hatenido reconocimiento?

Si, Por medio de publicidad y redes sociales. Han sido utilizados de forma

eficiente los medios de comunicacion.

2.5.3 Entrevista a lvonne Soto, Médico Ocupacional y Enc. de Operaciones
(IDOPPRIL)

¢ Qué funcion hace la aplicacion movil para la empresa?
Es importante pues una herramienta de contacto de forma oportuna con los

afiliados que tienen casos notificados como evento de origen laboral

¢,Cual es el objetivo principal de la aplicacién movil?

El objetivo principal es que los afiliados con casos notificados conozcan el
estatus de sus casos y que reciban a través de sus celulares respuesta
sobre la autorizacion de servicios solicitados y el pago de sus prestaciones

econdmicas.

¢Cual es el atractivo de la aplicacion maovil, por qué las personas
deberian de usarla?
Pues reciben en forma oportuna las informaciones sobre sus casos a través

de sus celulares sin tener que presentarse a las oficinas del IDOPPRIL.
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¢Cuédles son las funciones que se realizan a través de la aplicacion
movil? ¢Posee otras funciones como notificaciones de novedades y
acceso a informaciones pertinentes de prevenciéon de riesgos
laborales?

Hasta este momento no estan incluidas estas informaciones. Se
contemplan en otra etapa, sin embargo, si tienen acceso la poblacién para
obtener informacion sobre las PSS afiliadas al IDOPPRIL segun su

ubicacion.

Actualmente, ¢quiénes son los que mas utilizan la aplicacion movil y
cuél es la funcion mas utilizada?
En esto momento no tengo dato concreto al respecto, pero entiendo que

los afiliados con autorizaciones y prestaciones pendientes.

¢, Qué ventajas ofrece la aplicacion movil a la experiencia de usuario
sobre la Plataforma de clientes?

Si bien la plataforma tiene un enlace sobre “consulta tu caso” para el
afiliado con casos notificados, esta no es interactiva ni le da aviso al afiliado
cuando se ha ejecutado la autorizacion de algun procedimiento o se le ha

realizado algun pago.

¢Considera que la aplicacion movil es conocida? ¢A través de qué
medios se ha dado a conocer? ¢Por qué considera que la aplicacion
movil ha o no ha tenido reconocimiento?

Su existencia y utilizacion ha sido difundida a través de nuestras redes por
Facebook, Twitter, Instagram, mediante las actividades educativas que
realiza la institucion. Entiendo que una debilidad es el desconocimiento y

/o poco compromiso en el personal de la institucién para promoverla.
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2.5.4 Anélisis de las entrevistas

Los expertos arrojaron informacion concreta sobre los procesos y la
funcionalidad de la aplicacion movil en la institucion. La utilizacion de esta es un
método, rapido, seguro y eficaz de cumplir con las exigencias de los afiliados, ya
gue les brinda informacién personal y vital para el proceso de sus casos de

manera remota y eficiente.

La institucion ha realizado campafias promocionales con intencion de
promover el uso de la aplicacion movil, sin embargo, existe desconocimiento y
poco compromiso para promoverla por parte del personal de la institucion. Es a
raiz de la situacion de la pandemia del COVID-19, que actualmente implementan
una estrategia de indicar a los afiliados con casos a que realicen el seguimiento

de sus procesos a traves de la aplicacion movil.

Los afiliados a la institucion con casos abiertos son los mayores usuarios de
la aplicacion movil, especificamente y en primer plano, los que necesitan realizar
consultas de caso, de indemnizaciones, de pension por sobrevivencia y de
pension por discapacidad. En segundo plano, se encuentran las personas que

desean ver informacién y novedades sobre la institucion.

El factor de mayor interés, segun los expertos entrevistados, es el monitorio
de los procesos de pago disponible 24/7 y que mantiene actualizado al afiliado en

cada etapa.
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2.6 Monitoreo de las redes sociales de IDOPPRIL

Se monitored las redes sociales de Instagram, Facebook y Twitter de
IDOPPRIL en el periodo desde el 22 de junio de 2020 hasta el 22 de julio del
mismo afio, con el objetivo de determinar el estado actual de ellas. Durante este
periodo, se contabilizdé el nimero de publicaciones realizadas en el feed o muro
de cada uno de sus perfiles. Esta contabilizacion no toma en cuenta las Historias
de Instagram ni los Retweets o publicaciones de otros compartidas por Twitter o

Facebook y que se hayan realizado durante este periodo.

Figura 18: Numero de publicaciones de IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]
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Fuente propia

El nUmero de publicaciones fue mayor en Facebook con un total de 26,
seguido por Twitter con 24 y por ultimo Instagram con 23 publicaciones. En las
tres redes, las publicaciones fueron realizadas Unicamente en los dias de semana,

siendo el lunes el dia con mayor niumero de publicaciones con un promedio de 6
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mensualmente,

seguido por martes y miércoles con un promedio de 5

publicaciones y finalmente viernes y jueves con la menor cantidad y un promedio

de 4 publicaciones mensuales. En total, IDOPPRIL realiza un promedio de 24

publicaciones en el mes en cada una de sus redes sociales.

Figura 19: Nimero de publicaciones por dia de IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]
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Fuente propia

Entre los contenidos publicados se clasificaron entre los siguientes:

educativo, entretenimiento, informativo, motivacional, preventivo y de promocion.

Los contenidos educativos se refieren a aquellos que instruyen sobre un

determinado tema. Mientras que los contenidos de entretenimiento, son aquellos

gue llaman la atencion del usuario de manera divertida o entretenida. Se

clasificaron como informativos todas aquellas publicaciones con informacion
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pertinente a la institucion. Fueron clasificados como motivacionales aquellos
contenidos con frases de aliento o felicitaciones por efemérides. Por otro lado, se
clasificaron como preventivos las publicaciones con informacién de prevencion
ante una situacion de riesgo laboral. Finalmente, se clasific6 como promocionales
los contenidos promocionando el uso de la Plataforma de Clientes o la aplicacion

movil de IDOPPRIL.

Figura 20: Clases de contenido publicado en redes IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]
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Fuente propia

El 42% de las publicaciones fueron de contenido informativo, el 25% fueron

motivacionales, el 19% fueron preventivos, el 10% fueron educativos y solo el 4%
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fueron de contenido promocional. Por dltimo, no se publicé contenido de

entretenimiento en ninguna de las redes de IDOPPRIL en el periodo estudiado.

Las publicaciones informativas fueron realizadas principalmente los lunes y
miércoles. Los contenidos motivacionales predominaron los martes y miércoles.
Por otro lado, las publicaciones preventivas se realizaron principalmente a Inicio
de la semana mientras que los martes tuvieron mayor cantidad de contenido
educativo. Por ultimo, los contenidos de promocién soélo se publicaron los jueves
y viernes. Cabe destacar que los viernes tuvieron mayor diversidad de contenido
mientras que los miércoles solo se realizaron publicaciones de dos clases:

informativo y motivacional.

Tabla 3: Clases de contenido publicado por dia en redes IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]

Clases de contenido por dia

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Educativo 2 5 0 3 3
Entretenimiento = o - - -
Informativo 9 4 8 6 4
Motivacional 3 6 6 - 3
Preventivo 4 1 - - 2
Promocion - - - 2 1

Fuente propia
Durante el periodo estudiado sélo se realizd una publicacion, el 25 de junio,
en cada red social sobre la aplicacion mavil. Dicha publicacion destacé en la
imagen la facilidad de acceder a informacion sobre novedades de la institucion a
través de la aplicacion. Mientras que el caption, o descripcién de la imagen, fue

exactamente el mismo que de una publicacién previo al periodo estudiado, del 18
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de junio, la cual destaca la posibilidad de consultar casos de manera rapida. Otras

publicaciones anteriores también hacen énfasis en sus descripciones en las

consultas de casos, por lo que este es el mensaje principal que se han mantenido

comunicando. En publicaciones anteriores también han anunciado sobre las

nuevas funcionalidades que ofrece la aplicacion luego de su redisefio, pero sin

especificar dichas novedades, lo que resulta en mensajes incompletos.

Tabla 4: Publicaciones sobre la aplicacion movil de IDOPPRIL

1dejunio

3

IDOPPRIL

18 de junio

Nuestros
servicios

cerca
deti

Regi

o
1LY | awoeerino
100PPRIL | B H®®

25 de junio

Con nuestra AP *°
IDOPPRILRD

DOPPRIL

Caption:

iProductivo inicio de
semanal!

Descarga nuestra
APLICACION MOVIL
#/DOPPRILRD en Google
Play y consulta tu caso.

Caption:

Puedes consultar tu caso de
manera rapida, sencilla y sobre
todo desde cualquier lugar en el
que te encuentres,

desde nuestra aplicacion
#IDOPPRILRD. jDescargala ya!

Caption:

Puedes consultar tu caso de
manera rapida, sencilla y sobre
todo desde cualquier lugar en el
que te encuentres,

desde nuestra aplicacion
#IDOPPRILRD. jDescérgala ya!

#IDOPPRIL #GooglePlay #GooglePlay

#Servicios #SaludLaboral #SaludLaboral
#ConsultaTuCaso #RiesgosLaborales #RiesgosLaborales

#SRL #IDOPPRIL #IDOPPRIL

#Trabajador #ConsultaTuCaso #ConsultaTuCaso
#CovidianidadRD #CovidianidadRD #CovidianidadRD
#GooglePlay #UsodeMascarillasObligatorio #UsodeMascarillasObligatorio
#QuedateEnCasa

Fuente: IDOPPRIL (Instagram 2020)

Entre los tipos de contenido, fueron principalmente fotos para las tres redes

sociales. Y se publicé un solo video en el periodo estudiado. En Facebook y Twitter

también se lleg6 a publicar un enlace externo, sin embargo, no en Instagram por

las limitaciones de la plataforma. Finalmente, se observé que todas las imagenes

49



publicadas utilizaron el formato cuadrado de Instagram y no se realizaron
adaptaciones para las distintas redes. El formato cuadrado es aceptado en
Facebook, sin embargo, no es el adecuado para Twitter ya que en el muro sélo

muestra parcialmente la imagen, restandole visibilidad a la publicacion.

Se contabiliz6, ademds, el niumero de interacciones en cada publicacion.
Para esta investigacion las interacciones consisten Unicamente en la suma de
likes (me gusta) y comentarios en el caso de Instagram. Y en el caso de Facebook
de y Twitter, consisten en la suma de likes, comentarios y shares o retweets (las
veces que fue compartida el contenido por otros usuarios). A continuacion, se
muestra una grafica mostrando la comparacion del numero de interacciones de

las tres redes estudiadas de IDOPPRIL:

Figura 22: Numero de interacciones en redes IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]
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Instagram tuvo la mayor cantidad de interacciones durante todo el mes con
un promedio de 22 por publicacién, seguido de Facebook con un promedio de 9
interacciones; y por ultimo se encuentra Twitter con un promedio de sélo 2

interacciones por post.

Figura 23: Promedio de interacciones por dia en redes IDOPPRIL [Periodo junio-julio 2020]
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Fuente propia
En promedio, los dias con mayor interaccién en Instagram fueron miércoles,
seguido por martes y lunes. En el caso de Facebook, fueron los lunes y martes,

mientras que en Twitter fue solo el lunes. El dia con menor interaccidn tanto para

Instagram como Twitter fue el jueves, mientras que en Facebook fue el viernes.
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Sobre las interacciones, cabe destacar que también se observo que en
Facebook y principalmente Twitter, los likes y shares o retweets eran en general
siempre por las mismas personas. En el caso de Instagram, se observé mayor
diversidad de usuarios en este sentido. Por otro lado, los comentarios recibidos
en este periodo fueron principalmente de afiliados preguntando sobre el estado
de sus casos y a los cuales la mayoria IDOPPRIL respondio, invitandolos a

continuar la conversacion con mas detalles a través de DMs o0 mensajeria directa.
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2.7 Analisis FODA de la aplicacién movil de IDOPPRIL

Tabla 5: Andlisis FODA de la aplicacion movil de IDOPPRIL

Positivos Negativos

Internos Fortalezas: Debilidades:
- Permite el acceso a los - No es muy conocida.
servicios de IDOPPRIL de
L. . - Aplicacion cerrada, solo afiliados
manera rapida y facil.
registrados pueden utilizarla.
- Permite recibir notificaciones
: - Hay poca informacion disponible de
en tiempo real sobre el estado yP P
- sus funciones y modo de uso.
de un proceso solicitado.
. L, - S6lo se encuentra disponible para
- Evita la concentracion de P P
- dispositivos Android.
personas en las oficinas.
- Reduce las llamadas
telefénicas sobre inquietudes
del estado de un caso.
Externos Oportunidades: Amenazas:

-Desarrollo de estrategias de
comunicacion para dar a
conocer la aplicacion, sus

funciones y modo de uso.

-Desarrollo del servicio digital.

- Potenciales usuarios no la utilizan y
llaman por teléfono o van a las
oficinas para acceder a los servicios
de IDOPPRIL.

- Usuarios de Apple no lo pueden

descargar.
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Capitulo lll: Modelo de comunicacion digital

para la aplicacion movil del Instituto Dominicano

de Prevencion de Riesgos Laborales
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3.1 Situacién actual.

IDOPPRIL es una institucién gubernamental que funciona tanto en el sector
publico y privado, con sede en casi todas las provincias del territorio nacional, la
central ubicada en el distrito nacional. A raiz de la situacion de la pandemia del
COVID-19, la institucion ha tenido que tomar medidas para limitar el nUmero de
personas dentro de sus oficinas, pero cada dia aumentan la cantidad de llamadas
de afiliados solicitando informacion, a pesar de la existencia de herramientas que
permiten acceder a esas informaciones, como son la aplicacion movil y la pagina
web. Actualmente, la institucién estd empleando un centro de llamadas con mas
de 30 operadores para dar abasto a la cantidad de iteraciones telefénicas que se

efectian diariamente. Esto ha afectado negativamente la calidad del servicio.

La aplicacion movil permite a los afiliados, particularmente a los afiliados con
caso, mantenerse actualizados durante todo el procesamiento de sus casos. Sin
embargo, no es muy conocida debido a la ineficiencia de la estrategia de

comunicacion que se ha estado implementado hasta ahora.

3.2 Propoésito del modelo

El modelo tiene como eje fundamental que los afiliados que solicitan
informacion via telefénica conozcan y utilicen en vez la aplicacion maovil. Para
poder asi eficientizar los tiempos de respuesta que se les brinda a los afiliados.

Como eje secundario, tiene como proposito dar a conocer la aplicaciéon y las
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facilidades que ofrece, a los afiliados que aun no tienen casos y que desconocen

las funciones que desempafia la institucion en general.

3.3 Alcance del modelo

El alcance de este modelo corresponderd a dar a conocer y motivar a los
afiliados de IDOPPRIL el uso de la aplicacién movil de la institucion a través de
los canales digitales, como son las redes sociales y las campafias de Google Ads.
El modelo abarca los aspectos esenciales de su implementacion hasta la
reevaluacion del mismo. Sin embargo, no se contemplan los casos extremos o

especiales dentro del desarrollo del modelo.

3.4 Estrategia de comunicacion

El objetivo general de la estrategia de comunicacion es dar a conocer las
funciones principales de la aplicacion movil de IDOPPRIL a los afiliados con
casos, con la intencion de disminuir las iteraciones con los colaboradores externos
a la institucion. De manera especifica, tiene como objetivo durante la primera fase
del modelo, dar a conocer los procesos que se pueden realizar de manera rapida,
directa y facil a través de dicha aplicacion. De la misma forma, durante la
implementacion de la estrategia se buscar redirigir el servicio personal y telefénico

hacia el servicio digital a través de la aplicacion movil.

3.4.1 Descripcién general.
Atendiendo a la problematica principal del desconocimiento y poco uso de la

aplicacién movil por parte de los afiliados, el modelo se desarrolla en dos fases y
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cuatro periodos de trimestres. En cada fase la estrategia se enfoca en distintos
grupos de interés para alcanzar los objetivos trazados y en la etapa final, se evalta

los resultados alcanzados.

3.4.2 Grupos de interés

Tabla 6: Grupos de interés de IDOPPRIL

Fase 1. Urgente

Afiliados con casos y empleados

Fase 2. Expansion

Empresas

Afiliados Empresas privadas gubernamentales

3.4.3 Flujo del sistema de comunicacion

Figura 24: Flujo del sistema de comunicacion

Mensaje Edicion y disefio

A Redes Sociales Campanas de Ads

Evaluacion

/N
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Dentro del flujo se presenta como fase inicial la identificacion de los objetivos
gue se quieren alcanzar. Seguido de la estructuracion del mensaje, el sentido y la
intencién de este para luego pasar a la edicién y disefio de este, donde se
desarrolla la idea de manera concisa para los distintos medios, tomando en cuenta
el canal por la quiere impactar al receptor. Ya sea, de manera visual, auditiva, etc.
Dichos contenidos se publican por el internet, a través de dos vertientes
principales: las redes sociales y las campafas con Google Ads. De manera que

el mensaje llegue al afiliado por estas dos vias.

En la etapa final se realiza una evaluacion de los resultados alcanzados
luego de aplicar el médulo para determinar si el mensaje cumple con los objetivos
propuestos al principio. En caso de no serlo, se revisan los objetivos y el proceso

inicia nuevamente.

3.4.4 Fases de la estrategia

Las fases de esta estrategia se dividiran en 4 periodos de 3 meses:

e La “Fase 1 — Urgente” abarca el primer trimestre y comprende las
acciones dirigidas a los afiliados que actualmente tienen casos
abiertos y a los empleados de IDOPPRIL.

La intencidén de la primera fase es conectar con los publicos mas
cercanos, los afiliados con casos abiertos y con los cuales se
mantiene un mayor contacto ya que se encuentran en constante

necesidad de informacién inmediata sobre el estatus de su caso. Por
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otra parte, el enfoque de la comunicacion interna permitird que los
empleados estén mejor preparados para guiar al afiliado y responder
a las inquietudes sobre el servicio digital disponible a través de la

aplicacion movil.

La “Fase 2 — Expansién” va dirigida a todos los afiliados, empresas
privadas y empresas gubernamentales que se encuentran dentro de
Santo Domingo, con un plazo de desarrollo total de 9 meses y
subdivididos trimestralmente por cada grupo de interés para
proporcionarle énfasis a cada uno dentro del tiempo previsto.

Esta fase va dirigido a los grupos de interés secundarios, que tienen
menor contacto con IDOPPRIL. La intencién es de captar la atencion
de dicho publico para brindar informacion de utilidad y preventiva en
caso de experimentar una eventualidad de riesgo laboral. De manera
gue estén conscientes de los servicios y las herramientas que le

ofrece la institucion en dichos casos.
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3.4.5 Modelo de comunicacion

Tabla 7: Modelo de comunicacion digital para la aplicaciéon movil de IDOPPRIL

Modelo de comunicadn digital para la aplicacion mavil del Instituto Dominicano de Prevencion de Riesgos Laborales.

Plan tipo

Grupo de interes

Accion

Responsable

Meses

Periodo 1 | Periodo2 | Periodo 3 Periodo 4
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10M11 M12

Afiliados con casos

Promocién Redes Sociales
/ Camparfia en Ads

Dpt. Marketing

Camparia de

Dpt.
comunicacién interna
Empleados Marketing/Recu
para promover el uso de
i rsos humanos
la app movil
Afiliados Promocién Redes sociales | Dpt. Marketing

Empresas Privadas

Promocion redes
sociales/ Campafias para
realizar Jornadas
capatizacion

Dpt.Marketing

Empresas
Gubernamentales

Promocion redes
sociales/ Campafias para
realizar Jornadas
capatizacion

Dpt. Marketing

Los afiliados con casos activos y los empleados de IDOPPRIL seran el

primer enfoque durante el primer trimestre. Se realizaran campafas en Google

Ads y promocion a traveés de las redes sociales, dirigidos a los afiliados con casos

abiertos. Mientras que, de manera interna, se realizard una campafa a los

empleados para que motiven y guien a sus clientes al uso del servicio digital a

través de la aplicacion movil.
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En el segundo trimestre se reforzara la comunicacion sobre los servicios
ofrecidos, en busca de expandir la voz y con la intencion de tener presencia en
los publicos alejados de IDOPPRIL, aquellas personas que estan afiliadas a través
de las empresas para las que laboran, pero desconocen los servicios y procesos

de la institucion.

En el tercer y cuarto trimestre, las empresas privadas y gubernamentales
serviran de apoyo para ser portadores de comunicacion hacia los empleados
afiliados. El enfoque con estos grupos de interés dara la posibilidad de generar

contenidos puntuales y de mayor impacto.

El presente Plan de Accion divide los grupos de interés en etapas
trimestrales para poder mantener las campafas dentro de las tendencias de cada
trimestre. El modelo esta pensado para ser un plan de accion inmediato con
identificadores de fallas a corto plazo a través de la evaluacion al final de cada
trimestre. Esto permitira ajustar las campafias subsecuentes a partir de las

oportunidades y adversidades que se identifiquen.
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3.4.6 Programacion de Redes Sociales

Fase 1. Urgente: Afiliados con casos y empleados

Tabla 8: Calendario de programacion de RRSS — Primer trimestre

Calendario Semanal Tipo
Planificacién de redes.
| Domingo | Lunes | Miércoles | Jueves Viernes | Sabado
Mes 1
Mes 2
Semana 10
Semana 11
Mes 3
Semana 12
Semana 13
RRSS Contenido
Instagram | Educativo Preventivo
Facebook F Informativo Marca
Twiter T Entretenimiento Promocién

Este primer trimestre se enfoca en llegar a los afiliados con casos y a
empleados de la institucidbn. A partir de los estudios realizados sobre los
contenidos de valor para los usuarios, se incorporardn mas contenidos educativos

y se adicionaran contenidos de entretenimiento para diversificar las publicaciones.
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Un punto por destacar es que en este primer trimestre se ha de mantener una

constante promocion de la aplicacion movil.

Fase 2. Expansion: Afiliados, empresas privadas y gubernamentales

Tabla 9: Calendario de programaciéon de RRSS — Segundo trimestre

Calendario Semanal Tipo
Planificacién de redes.
| Domingo |

Sabado

Lunes | Miércoles | Jueves

Semana 14
Semana 15
Mes 4
Semana 17
Semana 18
Semana 19
I/F
Mes 5
Semana 21
Semana 22
Semana 23
Mes 6 Semana 25
RRSS Contenido
Instagram | Educativo Preventivo
Facebook F Informativo Marca
Twiter T Entretenimiento Promocién

En este segundo trimestre el enfoque es mas abierto, dirigido hacia todos
los afiliados en general. En esta etapa se trabajard mucho mas la diversidad de

contenido, basados en los resultados obtenidos sobre las preferencias de los
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usuarios y el comportamiento observado en publicaciones anteriores, para asi

fortalecer la conexién de la marca con la audiencia.

Tabla 10: Calendario de programacion de RRSS — Tercer trimestre

Calendario Semanal Tipo
Planificacién de redes.
| Domingo | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sabado

e
sonaa’s I S SRR SN
Mes T ™ sommas T S i
T N R T
S S T N
N T N T SRR N
Mes8 | sonms S S N N S A
e
S SN N N N A
S S T A N A
wess | T e
e —
e e

RRSS Contenido

Instagram | Educativo Preventivo
Facebook F Informative Marca
Twiter T Entretenimiento Promocion

El tercer periodo tiene como objetivo generar contenido de valor enfocados

a las empresas privadas y sus empleados afiliados. En esta etapa se concentraran
las publicaciones promocionadas en los dias de semana, a diferencia de los

periodos anteriores que incluian los fines de semana.
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Figura 25: Calendario de programacion de RRSS — Cuarto trimestre

Calendario Semanal Tipo
Planificacién de redes.

| Domingo |
Semana 40

Semana 41

Mes 10 Semana 42

Mes 11

Semana 47

Semana 48

Semana 49

Mes 12

Semana 51

Semana 52

Lunes

LELED [

| Miércoles| Jueves | Viernes

Fil

RRSS Contenido

Instagram | Educativo

Facebook F Informativo

Twiter T

Entretenimiento

Preventivo
Marca
Promocion

En la dltima etapa se busca publicar contenido de interés para estar en el

top of mind del publico objetivo.

3.4.7 Camparia Ads.

Las campanias a través de Google Ads son fundamentales para el desarrollo

del modelo, ya que brinda una diversidad de espacios donde colocar mensajes.

Se pretende hacer énfasis en algunos aspectos clave dentro de los diversos

formatos que ofrece esta plataforma. Entre ellos se encuentra los Gmail Ads, ya
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gue los correos electrénicos son medios masivos de alto impacto. Enfocarse y
promocionar a través de ellos son de beneficio para la campafia por la alta

exposicion que generan.

Por otro lado, los Ads expuestos en las paginas web, asi como en los
motores de busquedas y los videos en YouTube, servirdn de apoyo a las

campafas realizadas a través de las redes sociales.

3.5 Presupuesto.
El presupuesto cuenta con 2 incisos, la primera es el levantamiento y la
creacion del modelo; y la segunda es el acompafiamiento de la implementacion

del modelo, siendo esta opcional.

Levantamiento y creacion del modelo

Tabla 11: Presupuesto - Levantamiento y creacion del modelo

| Levantamiento y Creacidén de Modelo ‘

|Honorarios profesionales \ $140,000.00
Subtotal $140,000.00
ITBIS 18% $25,200.00
Total $165,200.00

*No incluye los ejecutables
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Acompafiamiento de implementacion del modelo

Tabla 12: Presupuesto - Acompafiamiento de implementacion del modelo

Precio por Afio Precio Individual
Acompafiamiento de Mes 1 $50,000.00 Mes 1 $50,000.00
implementacién del Mes 2 $50,000.00
modelo Mes 3 $50,000.00 Sub-total $50,000.00
Mes 4 $50,000.00 ITBIS $9,000.00
Mes 5 $50,000.00 Total $59,000.00
“No incluye los Mes 6 $50,000.00
. Mes 7 $50,000.00
ejecutables
Mes 8 $50,000.00
Mes 9 $50,000.00
Mes 10 $50,000.00
Mes 11 $50,000.00
Mes 12 $50,000.00
Sub-total $600,000.00
Descuento 8% $48,000.00
Sub-total $552,000.00
ITBIS $99,360.00
Total $651,360.00
Presupuesto Total Costo por Afio $651,350.00
Honorarios Profesionales $165,200.00
|Total $816,550.00

No incluye los ejecutables

ITBIS incluido
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Conclusiones

A partir de los resultados de la investigacion realizada se pudo determinar

los siguientes aspectos sobre los afiliados y los potenciales afiliados de

IDOPPRIL:

La afiliacion a IDOPPRIL es obligatorio por ley para las personas que
laboren. Sin embargo, la gran mayoria de los empleados desconoce
si se encuentra afiliado y tampoco conoce las funciones que
desempefia y los servicios que ofrece IDOPPRIL, ya que el proceso
de afiliacion suele ser gestionado por la empresa.

La mayoria posee teléfonos inteligentes y utilizan las redes sociales
como medio de comunicacion principal. Son usuarios activos
particularmente en Instagram, por tanto, un enfoque mayor de la
comunicacion en dicha red social puede lograr una mejor conexion
con la audiencia.

El principal servicio que buscan y al que acceden los afiliados de
manera es la consulta de casos, la cual se puede hacer a través de la
aplicaciéon moévil de IDOPPRIL. Sin embargo, al desconocerlo, llaman
por teléfono o van personalmente a las oficinas para averiguar.

Mas de la mitad valora mas una aplicacién movil que muestre datos
actualizados del estatus de un servicio por encima de la solicitud del

servicio en si.
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Sobre la aplicacion mévil se determind los siguientes puntos:

e La aplicacion movil es mayormente utilizada por afiliados con casos
abiertos que se ven en la necesidad de mantenerse actualizados
sobre el estado en que se encuentra.

e Esta disefiada y optimizada para facilitar el acceso a los servicios de
IDOPPRIL, permitiendo a los usuarios recibir notificaciones sobre el
estado de los casos, algo que por la Plataforma de Clientes no
reciben. Sin embargo, menos del 10% de los usuarios han
aprovechado esta herramienta por la poca informacion sobre ella 'y el
desconocimiento general sobre su existencia.

e Actualmente, la aplicacion del IDOPPRIL no ofrece herramientas de
alta utilidad para las personas que no estan afiliados a la institucion,
por lo tanto, no motiva a dicho publico a utilizarla.

e EXxiste desconocimiento y poco compromiso por parte del personal de

la institucion para promover la aplicacion.

Sobre la comunicacién digital que actualmente implementa la institucion, se

observo lo siguiente:

e |IDOPPRIL realiza mas publicaciones en su red social de Facebook,
mientras que la investigacion indica que la mayoria de los usuarios

prefieren Instagram.
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e En todas sus redes sociales existe poca diversidad en los contenidos
publicados, siendo la mayoria de ellos informativos y motivacionales.
Segun la investigacion realizada, los usuarios prefieren mayor
diversidad de contenido y mas énfasis en los contenidos educativos
por encima de los contenidos motivacionales.

e Pese a la cantidad de publicaciones que realiza la institucion, las
interacciones de los usuarios son minimas, por lo que la conexién con
su audiencia es deficiente.

e La promocion de la aplicacion movil es minima. Dentro de los
contenidos que IDOPPRIL publica en un mes, menos de 4 son

relacionadas a su aplicacion movil.

A partir de todos estos aspectos se desarroll6 un modelo de comunicacion
digital para promover la aplicacion movil de la institucién, enfocado en primera
instancia en los afiliados con casos activos, ya que son los usuarios principales
de la aplicacién. A partir de los resultados de los medios que mas utilizan este
grupo de interés, el modelo propone la realizacion de campafias en Google Ads y
la promocion a través de las redes sociales con el fin darles a conocer las
facilidades que les ofrece esta herramienta para el seguimiento de sus casos
abiertos. Paralelamente y de manera interna en la institucion, el modelo contempla
la realizacién de campafias dirigidas a los empleados para que motiven y guien a

sus clientes al uso del servicio digital a través de la aplicacion movil.
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En segunda instancia, el modelo se enfoca en fortalecer la conexioén con su
audiencia, reforzando la comunicacion sobre los servicios ofrecidos. Se plantea
también la realizacibn de campafias dirigidas a empresas privadas Yy
gubernamentales con la intencién de que sean portadores de comunicacion hacia
los empleados afiliados y, que quizas desconocen los servicios y herramientas

gue ofrece IDOPPRIL.

Este modelo contempla, al final de las dos fases, la evaluacion de los
resultados alcanzados en relacion con los objetivos definidos. De manera que las
estrategias puedan ser revisadas y modificadas acordemente para las posteriores

reimplementaciones del modelo.
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Recomendaciones

Se recomienda a la institucion incluir LinkedIn como otra de sus redes sociales,
ya que los resultados de la investigacion indican que sus grupos de interés la
utilizan con frecuencia, y al tratarse de una red social enfocada en el &mbito
laboral, permitird generar otros tipos de contenidos de valor.

Realizar campanas informativas sobre los servicios que ofrece el IDOPPRIL,
ya que la mayor parte de la audiencia investigada desconoce de estos
servicios.

Realizar mayor énfasis en la red social de Instagram ya que la poblacion
investigada prefiere el uso de esta red social por encima de las demas.
Considerar la optimizacion de la aplicacion para incluir funciones que sean de
utilidad tanto para todos los afiliados que tengan casos abiertos o no.
Habilitar la aplicacion movil para dispositivos iOS, de manera que los afiliados
y usuarios de ese sistema operativo puedan aprovechar esta herramienta.
Instruir a los empleados de la institucién sobre las funciones y beneficios de la

aplicaciéon para que fomenten a los clientes, el uso de este.
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Monitoreo de redes sociales de IDOPPRIL
(Periodo junio-julio 2020) — Facebook

L: Likes C: Comentarios S:Shares I: Interacciones
Tipo de Tipo de
Fecha publicacion contenido L C S I
1 lunes, 22 de junio de 2020 Foto Informativo 9 0 3 12
2 lunes, 22 de junio de 2020 Foto Informativo 8 0 2 10
3 martes, 23 de junio de 2020 Foto Informativo 13 0 2 15
4 miércoles, 24 de junio de 2020 Foto Motivacional 7 0 4 11
5 jueves, 25 de junio de 2020 Foto Promocion 8 0 6 14
6 iernes, 26 de junio de 2020 Foto Motivacional 6 0 0 6
7 lunes, 29 de junio de 2020 Foto Informativo 5 0 1 6
8 lunes, 29 de junio de 2020 Foto Informativo 0 0 1 1
9 martes, 30 de junio de 2020 Video Educativo 6 0 1 7
10 martes, 30 de junio de 2020 Foto Motivacional 8 0 0 8
11 miércoles, 01 de julio de 2020  Foto Informativo 5 0 1 6
12 jueves, 02 de julio de 2020 Foto Informativo 8 0 0 8
13 iernes, 03 de julio de 2020 Foto Informativo 5 0 1 6
14 lunes, 06 de julio de 2020 Foto Preventivo 11 0 4 15
15 miércoles, 08 de julio de 2020  Foto Motivacional 8 0 1 9
16 | jueves, 09 de julio de 2020 ?g{(‘; de  Educativo 6 0 0 6
17 iernes, 10 de julio de 2020 Foto Preventivo 4 0 0 4
18 lunes, 13 de julio de 2020 Foto Educativo 10 0 0 10
19 | martes, 14 de julio de 2020 ?gt"(‘; de  Educativo 4 0 1 5
20 martes, 14 de julio de 2020 Link Informativo 5 0 0 5
21 miércoles, 15 de julio de 2020  Foto Informativo 10 3 2 15
22 jueves, 16 de julio de 2020 Foto Informativo 10 0 1 11
23 | iemnes, 17dejuliode2020 219 Educativo 5 0o 4 9
24 lunes, 20 de julio de 2020 Foto Motivacional 4 0 0 4
25 martes, 21 de julio de 2020 Foto Motivacional 11 0 2 13
26 lunes, 22 de junio de 2020 Foto Informativo 6 0 2 8
TOTAL: 182 3 39 224
PROMEDIO: 7 0 2 9
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Monitoreo de redes sociales de IDOPPRIL
(Periodo junio-julio 2020) — Instagram

L: Likes C: Comentarios I: Interacciones
Tipo de Clase de
Fecha contenido  contenido L C |
1 lunes, 22 de junio de 2020  Foto Informativo 20 1 21
2 gwoazrées, 23 de junio de Foto Informativo 26 0 26
3 %‘%CO[eS’ 24 de junio de Foto Motivacional 24 0 24
4 %‘(‘)ez‘(’)es’ 25 de junio de Foto Promocion 20 0 20
ERl (=5, Ao G2 D 6l Foto Motivacional 25 0 25
2020
6 lunes, 29 de junio de 2020  Foto Informativo 22 0 22
7 rznoazr(;es, A i el Video Educativo 14 0 14
8 rznoazrées, 30 de junio de Foto Motivacional 22 0 22
Pl oS, B a2 e e, Informativo 27 2 29
2020
10 jueves, 02 de julio de 2020 Foto Informativo 18 0 18
iernes, 03 de julio de .
11 2020 Foto Informativo 18 0 18
12 lunes, 06 de julio de 2020 Foto Educativo 28 0 28
PRl (oS, theeilives pa Motivacional 25 0 25
2020
14 | jueves, 09 de julio de 2020 ?g{(‘; de  Equcativo 23 0 23
iernes, 10 de julio de .
15 2020 Foto Preventivo 15 15
16 lunes, 13 de julio de 2020 Foto Preventivo 21 0 21
17 | martes, 14 de julio de 2020 ?:S)i de  Equcativo 28 28
1g | Mmiercoles, 15dejuliode g4, Informativo 22 0 2
2020
19 jueves, 16 de julio de 2020 Foto Informativo 26 0 26
iernes, 17 de julio de Serie de .
20 2020 fotos Educativo 32 0 32
21 lunes, 20 de julio de 2020 Foto Motivacional 14 0 14
22 martes, 21 de julio de 2020 Foto Motivacional 19 0 19
23 TIEERIEE, 22 62 WD et Foto Informativo 15 0 15
2020
TOTAL: 504 3 507
PROMEDIO: 22 0 22
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Monitoreo de redes sociales de IDOPPRIL
(Periodo junio-julio 2020) — Twitter

L: Likes C: Comentarios R: Retweets I: Interacciones
Tipo de Tipo de
Fecha publicacion contenido L C R |
1 lunes, 22 de junio de 2020 Foto Informativo 7 0 6 13
2 martes, 23 de junio de 2020 Foto Informativo 1 0 0 1
3 miércoles, 24 de junio de 2020 Foto Motivacional 0 0 0 0
4 iernes, 26 de junio de 2020 Foto Motivacional 0 0 1 1
5 iernes, 26 de junio de 2020 Foto Promocion 0 0 0 0
6 lunes, 29 de junio de 2020 Foto Informativo 0 1 1 2
7 martes, 30 de junio de 2020 Video Preventivo 2 1 3 6
8 martes, 30 de junio de 2020 Foto Motivacional 0 0 1 1
9 miércoles, 01 de julio de 2020 Foto Informativo 1 1 0 2
10 jueves, 02 de julio de 2020 Foto Informativo 0 0 1 1
11 iernes, 03 de julio de 2020 Foto Informativo 0 0 0 0
12 lunes, 06 de julio de 2020 Foto Preventivo 3 0 0 3
13 miércoles, 08 de julio de 2020 Foto Motivacional 1 0 2 3
14 | jueves, 09 de julio de 2020 ?str(‘)i de  Educativo 0 0 1 1
15 | iernes, 10 de julio de 2020 ?gt"(‘)i de  Educativo 2 0 1 3
16 lunes, 13 de julio de 2020 Foto Preventivo 3 0 1 4
17 | martes, 14 de julio de 2020 ?gt"(‘)i de  Educativo 1 0 0 1
18 miércoles, 15 de julio de 2020 Foto Informativo 3 0 2 5
19 jueves, 16 de julio de 2020 Foto Informativo 0 0 0 0
20 | iernes, 17 de julio de 2020 ceriedeinformativo 1 0 0 1
21 lunes, 20 de julio de 2020 Foto Motivacional 0 0 0 0
22 martes, 21 de julio de 2020 Foto Motivacional 1 0 1 2
23 miércoles, 22 de julio de 2020 Foto Informativo 0 0 0 0
24 miércoles, 22 de julio de 2020 Link Educativo 0 0 0 0
TOTAL: 26 3 21 50
PROMEDIO: 1 0 1 2
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Instrumento

(Entrevista a expertos sobre la aplicacion mévil de IDOPPRIL)

1. Nombre y Especialidad

2.¢,Qué funcién hace la aplicacion mévil para la empresa?

3.¢,Cudl es el objetivo principal de la aplicacién movil?

4.¢ Cudl es el atractivo de la aplicacion mavil y por qué las personas deberian
de usarla?

5.¢ Cudles son las funciones que se realizan a través de ella? ¢ Posee otras
funciones como notificaciones de novedades y acceso a informaciones
pertinentes de prevencion de riesgos laborales?

6. Actualmente, ¢ quiénes son los que mas utilizan la aplicacion y cuél es la
funcién mas utilizada?

7.¢,Qué ventajas ofrece la aplicacion movil a la experiencia de usuario sobre
la Plataforma de Clientes?

8.¢ Considera que la aplicacion es conocida? ¢ A través de qué medios se ha
dado a conocer? ¢ Por qué considera que la aplicacion ha o no ha tenido

reconocimiento?
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Instrumento

(Encuesta)
1.Sexo
0 Hombre [OMujer
2.Edad
O Menos de 20 afios O 20-29 afnos
O 30-39 afos [ 40-49 afnos
[0 50-59 afios [0 Mayor de 60 afos

3.¢ Esta actualmente afiliado al Instituto Dominicano de Prevencion y Proteccion
de Riesgos Laborales (IDOPPRIL)?
OSi ONo

4.¢;Usted labora actualmente?

OSi  ONo

5.¢ Labora independiente o empleado?

OlIndependiente CEmpleado

6.¢,Qué dispositivos electrénicos posee? Seleccionar todas las que apliquen.

COComputadora COSmartphone OTablet

OTelevision ORadio

7.¢,Qué medio de comunicacion utiliza con mas frecuencia?

ORedes sociales OPeriddico OTelevision ORadio
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8.¢,Qué redes sociales utiliza? Seleccionar todas las que apliquen

COFacebook Olinstagram OTwitter
OTikTok CLinkedin LOtro

CONo uso redes sociales

9.¢,Qué tipos de contenido le parece mas valioso? Seleccionar todas las que

apliquen
OEducativo OPreventivo OPromocion
OEntretenimiento  Olnformativo OMotivacional

10.Para usted, ¢,qué es lo primordial que debe de tener una aplicacion mévil de

una institucion?

OSolicitud de servicios OlInformaciéon actualizada
[OReporte de seguimientos CODebe ser intuitiva
OOtro

11.¢Conoce la aplicacion movil de IDOPPRIL?

OSi  [ONo

12.¢ Cuales servicios ha accedido a través de la Plataforma de Clientes o de la
aplicaciéon movil de IDOPPRIL?

CConsulta de caso OGestidon de informacion
[0Seguimiento de caso OConsulta de pagos

CINinguno

13.¢,De qué forma accede a los servicios de IDOPPRIL? Seleccionar todas las

que apliquen.
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OOficina Fisicamente OPéagina Web OAplicacion movil de IDOPPRIL

OOVia Telefénica ORedes Sociales [ONo ha usado

14.¢; Por cuales medios te enteras sobre las novedades e informaciones de
IDOPPRIL? Seleccionar todas las que apliquen.

OCuando voy a su oficina OPé&gina Web
CJA través de su boletin Orientando CJA través de sus redes sociales

ONinguna de las anteriores

15.¢ Por cuales medios te gustaria enterarte sobre las novedades e

informaciones de IDOPPRIL? Seleccionar todas las que apliquen.

OORedes sociales
COPagina web
OCorreo electronico
OVia telefonica
OAplicacion movil

OOtro
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