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RESUMEN
Oxxo es una cadena recientemente llegada al pais peruano dado que al tener poco tiempo
ha tenido que pasar por una crisis debido a la pandemia. A causa de la situacion en el
presente trabajo tuvo como iniciativa en analizar la comunicacion digital de Oxxo en el
contexto que se vive el pais actualmente, ante ello la importancia de esta investigacion es
como se ha ido desarrollando ante la crisis por medio de la tendencia tecnoldgica a través
de Facebook.
Para esta investigacion se ha tomado como unidad de analisis todas las publicaciones de
Facebook de Oxxo resaltando los contenidos ante y durante la pandemia, es por ello que
el objetivo principal es analizar la comunicacion digital de Oxxo a través de Facebook en
el contexto de la pandemia en los meses de marzo y mayo del afio 2020. La metodologia
que se planteo es un enfoque mixto, para el proceso de la investigacion se llevo a cabo en
una ficha de observacion.
El estudio estuvo basado en tres objetivos especificos de las cuales se han ido
desarrollando de la siguiente manera analizando el interfaz que utiliza Oxxo a través de
su cuenta de Facebook ante y durante la pandemia, seguidamente descubriendo como
responden los usuarios ante la interactividad de Oxxo a través de su red social ante la
pandemia en los meses de marzo y mayo y finalmente examinar como es la utilidad de
Oxxo a través de Facebook ante y durante la pandemia.
Finalmente, se identificd que Oxxo a través de su pagina de Facebook tuvo altos y bajos
en sus contenidos tanto como la cantidad de publicaciones y las reacciones en los usuarios

a través de sus contenidos por medio del contexto de la pandemia.

Palabras claves: Internet, comunicacién, comunicacion digital, estrategia de

comunicacion digital, redes sociales, covid-19.
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ABSTRACT
Oxxo is a chain recently arrived in the Peruvian country as having little time has had to
go through a crisis due to the pandemic. Because of the situation in this paper, it had as
an initiative to analyze Oxxo's digital communication in the context that the country is c
urrently experiencing, the importance of this research is how it has developed in the fac
e of the crisis through the technological trend through social networks. For this research,
all Of Oxxo's
Facebook posts have been taken as an analysis unit highlighting the contents before and
during the pandemic, which is why the main objective is to analyze Oxxo's digital com
munication via Facebook in the context of the pandemic in March and May 2020. The
methodology being proposed is a mixed approach, for the research process was carried
out on an observation sheet.
The study was based on three specific objectives of which have been developed as follo
ws by analyzing the interface used by Oxxo through its Facebook account before and du
ring the pandemic, then discovering how users respond to Oxxo's interactivity through it
s social network to the pandemic in the months of March and May to finally examine ho
w Oxxo0's usefulness is through Facebook and for the pandemic.
Finally, it was identified that Oxxo through its Facebook page had ups and downs in its
contents as well as the amount of publications and the reactions of users through its

content through the context of the pandemic.

Key words: Internet, communication, digital communication, digital communication

strategy, social networks, covid-19.
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INTRODUCCION

Formulacion del problema

En el contexto de hoy, el pais esta viviendo una crisis debido a la pandemia del covid-19
esto ha afectado de forma negativa a muchas empresas tanto microempresas y
macroempresas dado que afecta al sistema financiero, la crisis ha hecho que muchas de
las empresas tomen medidas ya que por ello puedan continuar y no quebrar. América
Economia (2020) resalta mediante la encuesta por DNA Human Capital que el 66.7% de
negocios peruanos ante el contexto se vera afectado a gran medida a largo plazo. Sin
embargo a consecuencia de esta crisis, las empresas estan optando por la comunicacién
digital debido a que permite tener una cercania virtual de manera en comunicarse y llegar
al cliente puesto que llega a mas publico y eso es favorable para las empresas porque es
un recurso de crecimiento y mejoramiento. Con la comunicacion digital en las empresas
la ventaja es que ante el contexto no pierdes la conexion con el cliente porque permite el
contacto desde cualquier parte del mundo ya que las personas actualmente estan
pendientes en conocer sobre lo que sucede en su &mbito social y también por parte de la

empresa conseguir posicionandose en el mercado.

La comunicacion digital ante el contexto del Covid-19 ha tomado gran forma ya que la
mayoria de las empresas estan cerradas ante ello necesita comunicarse de una u otra
manera por eso han optado por la utilizacion de esta herramienta que les permite mostrar
sus productos por medio de la pagina web para informar por medio de la pantalla digital,
puesto que sin ella los negocios no tendra surgimiento en el mercado, por eso mismo la

comunicacion digital toma un papel importante porque puede compartir informacién de
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una manera mas rapida, por ello las empresas estan tomando mas importancia al e-
commerce ya que por este aislamiento las personas ahora la consumen.

Ante ello muchas de las empresas actualmente se han convertido una tortura debida a la
pandemia, pero sin embargo para otra no, debido a la utilizacion del internet como
Amazon una de las compafiias grandes del e-commerse que ante la crisis ha superado en
tener un gran crecimiento de ganancia. Infobae Econdmico (2020) afirma: “La empresa
ante la pandemia vende 10.000 ddlares por segundo las 24 horas del dia, los siete dias de

la semana” (parr.1).

Por otro lado en el Peru las empresas que resalta ante la pandemia son los supermercados
puesto que ha incrementado un alto porcentaje por la necesidad de comprar de productos
basicos, los peruanos han volcado el internet para encontrar las nuevas opciones y asi
adquirir alguna compra online.
Condor (2020) menciona que:
El comportamiento online de los peruanos frente al Covid-19”, de Attach, tras
detallar que la busqueda de Plaza vea, Metro y Tottus crecieron un 50% en internet
en marzo frente a febrero. En tanto, la busqueda de Wong subi6 un 80%, llegando

a niveles de la temporada navidefia. (parr. 2)

Mientras en empresas como Platanitos, Sodimac, H&M, entre otros estan mejorando la
presencia digital cultivando nuevos contenidos en la péagina web y redes sociales.
PertiRetail (2020) menciona: “Las empresas pequefias y medianas estdn navegando la
crisis de manera creativa y productiva, utilizando el momento para prepararse para lo que
pueda venir después” (parr.8). Asimismo los negocios preparan estrategias para el futuro

de sus ventas online, ante ello se puede deducir que la conectividad digital en las empresas
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es una necesidad de crecimiento puesto que hace que nutra la innovacion en los negocios,
por lo tanto los negocios necesita de la tecnologia para sostenerse, puesto que es la pieza
fundamental para toda empresa ya que centra todos los elementos para una buena

percepcion y desarrolla un interés por el cliente.
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Objetivo general

Analizar la comunicacion digital de Oxxo a través de Facebook en el contexto de la

pandemia en los meses de marzo y mayo.

Objetivos especificos

e Analizar qué interfaz utiliza Oxxo a través de su cuenta de Facebook ante y
durante la pandemia.

e Descubrir como responden los usuarios ante la interactividad de Oxxo través de
su red social ante la pandemia en los meses de marzo y mayo

e Examinar como es la usabilidad de Oxxo a través de Facebook ante y durante la

pandemia.
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Pregunta de investigacion
¢Como se ha ido desarrollando Oxxo mediante la comunicacion digital en el contexto del

Covid-19?
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Justificacion

TEORICO

En el presente estudio de investigacion ante el contexto de la pandemia del Covid-19
ha hecho que los negocios tomen medidas, ante ello poder proyectar su marca a la
sociedad a traves del medio digital. Por ello en el estudio de investigacion tiene el
propdsito dar a conocer sobre la importancia que tiene la comunicacion digital ya que hoy
en dia es una pieza prinicpal para toda empresa porque permite compartir informacion de
manera que su llegada es mas rapida que otros medios. “Las herramientas digitales
permiten a las empresas mantener un flujo constante de informacién y tan necesaria en
retroalimentacion, tanto como publicos externos e internos” (Gonzalez, 2016, parr.6).
Dado el logro del proyecto de investigacion como resultado mostrara sobre el gran aporte

que tiene la comunicacion digital en los negocios.

SOCIAL

Hoy en dia estamos pasando por una pandemia del covid-19 en el pais y esto ha hecho
que las empresas despierten y piensen en cémo llegar a su publico, hoy mas que todo
antes del virus se cuestionaba sobre la importancia de la comunicacion digital ahora no
hay duda que este medio es la clave para las empresas, si bien es cierto cada crisis es una
oportunidad mas para saber como llegar al publico y esta necesidad ha hecho que tenga
una gran importancia ya que en la circunstancia que se vive hoy en dia, ante esta situacion

el estilo de vida del consumidor no sera el mismo.

PRACTICA
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Oxxo es una de las cadena méas grande de América Latina que se fundada en 1978 y
hoy lleva 43 afios de reconocimiento a nivel nacional, tiene mas de 17.400 tiendas en
México, 79 en chile, 80 en Colombia, y ahora en Pert con un aproximado de 3 afios de
convivencia ha recibido acogida por parte de los peruanos, actualmente lleva 50 tiendas
en el Peru. Esta cadena comercial quiere abarcar el territorio peruano, puesto que una de
sus estrategias es llegar al consumidor peruano y conocer a profundidad los habitos de
compra, es por ello que la importancia de esta investigacion es saber como se esta
desarrollando hoy Oxxo mediante la comunicacion digital por medio de la red social de

Facebook ante la pandemia que se vive hoy en dia.

Antecedentes

Sobre la base de datos similares al estudio de investigacion entre los cuales se citaran los
siguientes:

La investigacion de Cornetero, Delgado, Gomez (2018) busca avaluar y agregar una
estrategia de comunicacion digital para la gestion de la imagen de la PNP por medio del
fan page. Mediante el método cualitativo tiende a la colecta de datos y anélisis por medio
de cinco especialistas en Comumunity Manager de la PNP, como resultado de la
propuesta ha logrado tener gran cercania a los seguidores y obtener respuesta efectiva por

parte de los usuarios.

Jativa Maria (2018) busca analizar el desarrollo de la empresa Alnutrisa mediante la
comunicacion  interna y externa, incluyendo la situacion actual y el manejo
comunicacional. Ante ello propone una estrategia de comunicacion digital, puesto que la
microempresa no lo aplica, para ello permitira la mejora del posicionamiento. EI método

que se utilizo es cualitativo mediante tres entrevistas entre ellas dos personales de la
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empresa y una nutricionista y por otro lado una observacién sistematica para evaluar los
canales, contenidos de otras empresas. En resultado la empresa ha logrado entrar al
mercado a través de algunas estrategias comerciales y participo en ferias para dar a
conocer el producto puesto que con afios de vida de la empresa ha obtenido un cierto

crecimiento en sus ventas.

Sanchez Diana (2017) propone medir una estrategia de comunicacion digital para mejorar
la formacidn de ensefianza en nifios de 3er grado de primaria. EI método que se utilizo es
cualitativo dado a la recoleccion de informacion del problema encontrada en los alumnos
de 3er grado de primaria, mediante este método se permitié identificar el nivel de
aprendizaje con respecto al curso de Ciencias y Ambiente. Resultado se concluyé que los
estudiantes tienen la intencion de realizar su tarea, sin embargo no terminan por completo,
la mita del salon no tiene la capacidad para construir una opinion, en relacion al modelo
de esquema se tomd en cuenta para elaborar la propuesta que fue la correcta puesto que
permitié que los evaluadores mantengan un orden al momento de revisar la propuesta
para la respectiva validacion y por altimo en relacién a la propuesta presentada y validada
por los expertos, tiene la aprobacion para ser aplicada a la poblacion asignada con el
finalidad de mejorar el desarrollo de ensefianza y aprendizaje, pues lo consideran un

proyecto innovador y beneficioso que cumple con los aspectos correctamente.

Marco tebrico

En el proyecto de estudio se tomara puntos tedricos que se complementara del como inicio
el nuevo sistema de comunicaciones y como esta herramienta ha tomado forma y gran

terrero. Para ello centrarnos al inicio, la definicién del internet es una red de
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comunicaciones que ha permitido a compartir informacién y esto ha hecho que hoy es

dia tome gran alcance de la sociedad.

INTERNET

La inquietud del internet comenzé por medio de Marshall McLuhan padre de
comunicacion que con veinte afios de previsto evidencio la nueva era digital. Asimismo
en su libro “The Gutenberg Galaxy” menciona que la vida humana se puede fragmentar
en épocas como la era literario, era acustica, era impresa y era electrénica. McLuhan
(1962) menciona: “El mundo se ha convertido en una computadora, un cerebro
electronico, exactamente como en una pieza infantil de ciencia ficcion” (p.32). Ante ello
pronostico que el mundo pasaria desde ese momento a la cuarta era, deduciendo que seria
la época en que todos tendran acceso a la informacién por medio de la tecnologia. Después
de su fallecimiento en los afios ochenta, en 1989 nacio el internet.

Luego del inicio del desarrollo del internet se implement6 la conexion entre dos personas
Por Berners, esto quiere decir que se consiguid unir el internet e hipertexto. Lambert
(2005) destaca: “En 1989, Tim Berners invento World Wide Web un programa global de
hipertexto que permite a las personas comunicarse, colaborar y compartir informacion a
través de internet” (p.15). El invento de Berners se ha hecho una red mundial que con el
desarrollo ha incrustado cada direccion que a través de ello tiene una transferencia de
texto que hace poder intercambiar cualquier tipo de informacién. Ante el hipertexto hoy
en dia ha ido evolucionando que ha permitido a tener una conectividad puesto que ante

ella no le limita al texto escrito sino emplea enlazar textos, imagenes, videos, entre otros.

Hoy en dia el internet ha permitido hacer varias funciones como buscar informacion de

interés sea de musica, arte, cultura, poder comunicarse a través de mensajes en correos,
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hacer algunas compra online, visitar redes sociales, peliculas, etcétera. El internet ha
hecho que los usuarios puedan buscar y acceder a cualquier informacién con permisos
necesarios entre ellas se puede encontrar textos, sonidos, videos, aplicaciones, entre otras.

Dado asi esta evolucion tecnoldgico ha permitido en facilitar la vida de las personas.

COMUNICACION
La comunicacion es la clave para trasmitir algiin mensaje es tener un tipo de conexion
hacia la otra persona puesto que por medio se puede intercambiar opiniones, informacion
o significados que son comprendidos para ambos, a través de esta palabra nos
comunicamos pensamientos y sentimientos.
En términos generales es un medio de conexion o de unidén que tenemos las
personas para transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos
comunicamos con nuestros familiares, amigos, compafieros de trabajo, socios,
clientes, lo que hacemos es establecer una conexion con ellos con el fin de dar,
recibir o intercambiar ideas, informacién o algun significado. (Thompson, 2008,

parr.1)

COMUNICACCION DIGITAL

Ante las definiciones anteriores del internet y comunicaciéon haremos referencia que
gracias a la nueva tecnologia, se dado inicio a la comunicacion digital, por eso
definiremos el origen de como se ha sumergido esta herramienta puesto que ahora se ha
convertido en la necesidad de la sociedad.

Arques 2006
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La incorporacion fue por medio del lanzamiento del Sputnik soviético en 1957
marco el inicio de la carrera espacial y al mismo tiempo se sembrd el germen de
la comunicacion digital. En plena guerra fria no se hizo esperar. El departamento
de Defensa de EEUU creo la Agencia para Proyectos de Investigacion Avanzada,
ARPA era para impulsar la investigacion espacial con fines militares, los primeros
encargos de ARPA fue disefiar una red de comunicaciones que pudiera resistir un
atentado puesto que ante la amenaza percibida el ataque aislaria diferentes zonas
de EE.UU, que no se podian comunicarse entre si ante ello los cientificos tuvieron
la idea de fragmentar mensajes en paquetes donde se pueda transmitir de manera
independiente. Dado afios méas tarde ARPAnRet se convirtio en un proyecto donde
que tuvo gran acogida por universidades que participaba en la red precursora de

internet. (p.19-20)

Desde entonces la comunicacion digital se ha ido desarrollando y hoy en dia es un
fendbmeno que ha incluido parte de la vida humana. Arango (2013) destaca que: “La
comunicacion digital es el intercambio de informacidn y conocimiento haciendo uso de
las herramientas digitales disponibles en la red, las cuales gracias a la investigacion y

desarrollo tecnologico estdn a nuestro alcance” (p.55)

Al mismo tiempo también se puede definir que la era digital ha hecho que los usuarios
sean considerados un alguien, en las cuales las imagenes, videos, blogs, entre otros son
elementos digitales que ha tomado gran paso que cada individuo este interconectado
desde cualquier lugar del mundo. (Mendoza, 2013, paff.6)

Ambos autores consideran que la comunicacion digital ha permitido gran cercania y

posibilidades de poder transmitir o intercambiar informacién de manera digital.
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ESDESIGN (2018) destaca que la comunicacion digital es conveniente por su gran
rapidez y ademas es un procedimiento muy practico que permite comunicar y compartir
mensajes de manera eficaz, ante ello se puede compartir informacion de modo mas eficaz
, tener una informacion actualizada, permite una interaccion con diferentes personas de
una empresa puesto que hay un intercambio de informacion entre el cliente donde también
las redes sociales tiene la posibilidad de comunicar mediante texto, imagenes, videos,

animaciones, audios, entre otras.

Ante ello Zanoni (2009) menciona que en el documento de O” Reilly ha tomado puntos
basicos del fendmeno social y esto ha permitido a dar forma a la evolucién de la web
principalmente al usuario que pasa por una plataforma multiple que hace que tome gran
protagonismo como productor, consumidor y difusor de contenidos. Asimismo plantea
cuatro caracteristicas de la comunicacion digital:

Plataforma: Para contar con un servicio no es necesario obtener una computadora propia
todo el tiempo para acceder a un lugar por ejemplo: “Gmail, el servicio de correo
electronico de Google; Flickr, para alojar, editar y compartir con otros usuarios
fotografias online y Bloglines, un agregador de feeds RSS para leer blogs y noticias cada
vez que se actualicen”.

Inteligencia colectiva: Mientras mas el usuario lo use esta plataforma sera mas funcional
y atrayente.

Participacion: El usuario se vuelve parte de ello debido a que no solo ve, sino también
comparte ideas y deja de ser sujeto pasivo. “Un mismo usuario es receptor y emisor de

contenidos al mismo tiempo”.
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Velocidad: Este sistema permite que sea rapida mediante la digitacion que todo se tiene
a la mano, esto se trata de permitir al usuario a interactuar mediante en linea con

aplicaciones a gran rapidez, como si estuviese navegando en su propia maquina.

Por otro lado la comunicacion digital ha abordado una serie de elementos interesantes
que entre ella se debe tomar en cuenta los siguientes elementos que lo componen, para
los autores Aparici, Matilla, Fernandez y Osuna (2006) mencionan que los elementos
comunicativos basicos virtuales estan conformados por:
La interfaz: El navegante que aparece en la pantalla ante ello permite establecer una
comunicacion mediante la informacion digital, ademas presenta distintos contenidos,
obtiene acciones y respuestas de los individuos también es parte de uno de los elementos
multimedia encargado en estabilizar la comunicacion, para que una interfaz sea amigable
debe ser intuitiva, interactiva, sencillo de utilizar, ante ello los requerimientos minimos
es una estructura uniforme puesto que permite que el sujeto lo identifique desde el primer
instante.
Tipos de interfaz de usuario:

- Lineade comandos, necesario introducir comandos para acceder a los contenidos.

- Grafica de usuario o de ventana, admite controlar opciones de mends y el tamafio.

Interactividad: Parcialmente que tienen los usuarios ante la muestra de una informacién
virtual, puesto que permite en la posibilidad de formar una conversacién entre lo digital
y el sujeto, quiere decir que se conectan de una manera sincronica.
Existen normas generales para establecer la interactividad ante un documento digital:

- El documento debe reforzar el mensaje.

- Participacidn activa por parte de quien navega por el documento.
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En la interactividad tiene cuatro niveles en las cuales son:

- Primer nivel, muestra de informacién visual, sonoray textual y los usuarios eligen
cual alternativa quiere clicar.

- Segundo nivel, documento presenta informacion, plantean interrogantes y evaltan
cuantitativamente las respuestas de los usuarios que navegan a través de sus
contenidos.

- Tercer nivel, las personas tienen la posibilidad de disefiar su propio recorrido
pero con una estructura mas arbdrea.

Navegacion: El elemento comunicativo en el ambito digital, esto esta ligado con la
interfaz y la interactividad, dado que remite a las redes conceptuales avanzada. Las
personas recorren por distintos contenidos que encuentren en el espacio virtual.
Inmersion: Es aquel mundo ficticio que adquiere una entidad de una realidad autébnoma
por individuos, esto quiere decir que ante un texto inmerso es hacer una creacion de
espacio donde el usuario establezca un tipo de enlace o relacion.

Usabilidad: Facilidad de uso documento. Ante ello el criterio es tener en cuenta el disefio
digital puesto los usuarios no obtengan dificultad al usarlo, esto quiere decir no se requiere
de conocimiento para su uso.

Accesibilidad: Refiere la entrada a todas partes del mismo sin limitaciones para cualquier
sujeto, ante ella dos enfoques distintos: accesibilidad a cualquier sujeto que obtenga
contenidos y herramientas virtuales o accesibilidad para personas con algun tipo de
discapacidad obtenga los mismos contenidos. Como menciona Aparici, Garcia,
Fernandez y Osuna (2006), “se debe exigir a cualquier plataforma virtual que cumpla con

los estandares internacionales” (p.145).
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Mientras para Orihuela (2002) determina siete nuevos paradigmas de la comunicacion
digital mediante:

- Lainteractividad: Crea un modelo doble, debido a su modelo de cliente y servidor,
entre ello se establece un vinculo bilateral que resulta ser intercambiables como
roles entre emisor y receptor utilizando el mismo canal, la interactividad también
es un sistema de feedback por medio de contenidos.

- Personalizacion: Mediante este paradigma en la comunicacién publica de
personalizacion hace que los servicios de informacion se cheque por medio de
versiones electronicas en los medios, como la posibilidad de configurar algunos
buscadores de internet.

- Multimedialidad: A través de la red tenga una convergencia de diferentes medios
de comunicacion entre ellas el internet, diarios, revistas, emisoras de radio y
canales de televisidn, puesto que permite una informacién por medio de texto,
audio, video, animacion.

- Hipertextualidad: Tiene como virtud en dotar la escritura y lectura mediante una
muestra estructural a través del pensamiento, esto actta por desarrollo asociativos
y no modo lineal, esto quiere decir que tiene un enlace con cualquier otro texto de
interés.

- Abundancia: Trastocar el argumento del recurso escaso mediante mdltiples
canales disponibles, accediendo gran cantidad de informacién en menos tiempo,
esto quiere decir no hay limites sobre la cantidad de informacién que se le ofrece
al usuario aparte la informacidn que se publica es generalmente para todos.

- Mediacién: Admite el ingreso directo del usuario por medio de la informacion,

puesto que en ello aumenta el nimero de voces conectadas.
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Ambos autores expresan diferentes nombres de elementos que componen a la
comunicacion digital, el autor Orihuela (2002) que menciona los siete paradigmas como
personalizacion, multimedialidad, hipertextualidad, abundancia, medicion vy
actualizacion esta direccionada a entender los procesos de la comunicacion que se
Ilevaron al cambio digital. Mientras para Aparici, Matilla, Fernandez y Osuna (2006)
entre sus elementos basicos virtuales para los dos la interactividad tiene gran similitud,
sin embargo en interfaz, navegacion, inmersion, usabilidad y accesibilidad se centran en
establecer una informacién netamente al usuario para poder mantener una relacion
objetiva, ante ello en accesibilidad tienen un punto diferente al autor anterior porque en
su concepto menciona que los contenidos dados no solo deberia ser para personas
comunes sino que también personas con discapacidad puesto que ante ello estarian sujetos
también al contenido, Aparici, Garcia y Osuna (2006) menciona: “En caso de no tener en
cuenta la segunda condicidn, estaria discriminando a un sector poblacional importante

negéandole su derecho de uso” (p.145).

Desde entonces la investigacion se realizara con tres de los seis elementos comunicativos
basicos virtuales compuesto por Aparici, Garcia, Fernandez y Osuna ( 2006) debido a que
sigue un régimen de entender al usuario desde que inicia a navegar hasta la visualizacién
de los contenidos, ante ello es valido puesto en el estudio en realizar el enfoque se centrara
la importancia de respuesta del usuario por medio de los elementos seleccionados ya que

ante ello crea un vinculo a través de un texto, videos, animaciones, etcétera.

ESTRATEGIA DE COMUNICACION DIGITAL
Dado las principales definiciones de como se ha ido desarrollo la comunicacion digital

junto a los elementos que le conforman la estrategia también es participe de la
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herramienta digital debido a que abre nuevas oportunidades a los negocios puesto que
permite darse a conocer con el entorno y en tener un mayor crecimiento y reconocimiento
en menos tiempo. Maram (2019) afirma: “La estrategia de comunicacion digital se centra
en apelar una serie de componentes que impulse una buena percepcion, logrando asi el

crecimiento del negocio, la atraccion de clientes potenciales y las ventas” (paff.6).

Abarcando la misma linea, Zanoni, (2009) menciona que las redes sociales también
forman parte de esta herramienta de comunicacion digital, puesto que en ella se trabaja
mucho en la parte de interaccion de los usuarios para saber sobre sus inquietudes. Las
redes sociales ha tenido gran crecimiento que ha provocado que millones de usuarios
interactten con algan interés en comun, asimismo las marcas aprovechan de esta ventana
para mostrar ese espacio del producto para hacerse mas conocidos. En el Peru en el afio
presente el uso de las plataformas digitales ha hecho que millones de usuarios se conectan
a través de ello. En Perd la cantidad de usuarios de internet es de 24 millones, que no tuvo
cambio importante en comparacion con el ultimo afio, a diferencia de la cantidad de
usuarios activos en medios sociales que es de 24 millones, crecio 5% que da 1,1 millones

mas. (Min Shum, 2020, parr.3)

Asimismo Victoria (2005) menciona que el social media es esencial para las empresas
puesto que por medio de ello tengan conocimiento y lo importante es que permite adaptar
estrategias de comunicacién y publicitarla través de las plataformas digitales de una
manera experta donde aprovecha al limite los potenciales para llevar a cabo una

comunicacion integral e integrada entre accién online.
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METODOLOGIA

Disefio y tipo de investigacion

Salinas 2012

Como definicion se refiere a las diferentes formas de clasificar la investigacion.
Puede ser bésica, orientada, aplicada, experimentacion, desarrollo tecnolégico.
Puede ser de revisién documental, observacional, descriptiva, experimental, etc.
En relacién con la forma de obtener los datos puede ser de corte transversal o de
corte longitudinal. En relacion con el tiempo del cual se ocupa la investigacion

puede ser retrospectiva o prospectiva. (p.56)

En el presente estudio su finalidad sera una investigacion basica puesto que permitira la
recoleccion de conocimiento y teorias, y por su naturaleza se optara por observacional,
lo cual permitiré evaluar la situacion sobre el contexto de la pandemia puesto que no se
manipulara la variable, la eleccion de la investigaciobn no experimental porque
principalmente no es posible manipular la variable de la investigacion.

La investigacion es transversal puesto que permitird analizar los cambios que ha obtenido
durante en el desarrollo del tiempo del presente afio 2020 en los meses de marzo y mayo.
El bordaje de la investigacion serd mixta en lo cual observa, recolecta y analiza, puesto
que mediante este enfoque permitird profundizar el tema, segin los objetivos de la
investigacion es de tipo descriptiva puesto que implica en observar y describir la realidad

sobre el tema de investigacion a estudiar, sin influir sobre el de ninguna manera.

Unidad de analisis
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Todas las publicaciones de Facebook, pero resaltando los contenidos de Oxxo durante la

pandemia en los meses de marzo y mayo.

Universo y muestra

El universo es de 68 contenidos de la pagina de Facebook de OXXO aparecidos en entre

marzo y mayo de 2020. La muestra seréa el total del universo.

Limitaciones

Para esta investigacion no considera el mes de abril debido que el enfoque del estudio
solo se centrd en el mes de marzo que inicio la pandemia y mayo debido a que en el mes
de abril ver todo el proceso hasta llegar al mes seleccionado, por esa razén se considero
esos meses. Por otro lado tampoco no se considerd en una comparacion similar al objeto
de estudio debido que el tiempo de la realizacion de la investigacion fue bastante corta es

por ello que solo se considerd solo Oxxo.

Instrumentos y herramientas

INSTRUMENTO
Salinas 2012
Los instrumentos de recoleccion de datos o informacién en una investigacion se
refieren a los cuestionarios, planillas, escalas, modelos o cualquier otra forma de
recabar la informacion necesaria para obtener los resultados que conduzcan a

lograr los objetivos propuestos. (p.59)
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Para la recopilacion de informacion estara compuesto por una ficha de observacion
mediante un Excel donde me permitirad la recopilacion de datos, esto ayudara a poder

analizar la comunicacion digital que tiene Oxxo entre los meses de marzo y mayo.

HERRAMIENTAS
Se realizara una ficha de observacion en Excel donde por mes se detallara los dias de las

publicaciones de Oxxo.

IMAGENES - MES DE MARZO “facebook™

N de N de N de
ios en i en partidos de

DiA

GIFS - MES DE MARZO "facebook"

N de N de b
) - N de
comentarios en |reacciones en

DiA : ) compantidos de
anuncio anuncio ,
N Fefie P gifs

VIDEOS - MES DE MARZO "facebook”

N* de comentarios | N° de reacciones .
DiA en anuncio en anuncio N de compartidos
S P video

NOTA INFORMATIVA - MES DE MARZO "facebook™

i . rios | N de reacciones | N° de compartidos
DiA N . ennota de notas
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Para esta investigacion se considera que las publicaciones de Oxxo es mantener la
cercania a sus usuarios, ante ello se examinara el nimero de sus contenidos que ofrece
Oxxo a los usuarios con su servicio, por otro lado el nimero de comentarios, reacciones
y compartidos ya que mediante este dato mostrara el interés por parte de los navegantes
y la estructura visual de Oxxo en sus publicaciones que hace que atraiga visualmente al

publico.

RESULTADOS

Dado la recoleccion de datos a través del analisis mixto se ha logrado obtener informacion
para la investigacion de interés, que mediante ello se ha proporcionado dar inicio del
propdésito de como ha ido desarrollandose Oxxo a través de su comunicacion digital
mediante Facebook en el contexto de la pandemia a sus usuarios en los meses de marzo
y mayo del presente afio 2020.

En la metodologia se plante6 por medio de una ficha de observacién donde responde a
la investigacion manteniendo todo los datos posibles para una finalidad de responder los
objetivos formulados de la investigacion.

La distribucion de los objetivos planteados ha sido enfocada basicamente en lo Gtil que
es la comunicacion digital para tener una llegada a los usuarios. En primer lugar se analizo
el interfaz que utiliza Oxxo a través de Facebook, luego detallar como responde los
usuarios con la interactividad de Oxxo por medio de la pagina y la usabilidad que tiene
Oxxo ante y durante la pandemia. Finalmente se detallara publicaciones sobre lo que
expresa Oxxo ante el contexto a sus usuarios, los méas relevantes en los meses

seleccionados marzo y mayo del afio 2020.

Analizar la interfaz que utiliza Oxxo a través de su cuenta de Facebook ante y

durante la pandemia en los meses de marzo y mayo
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Se ha analizado que el interfaz que utiliza Oxxo a través de su cuenta de Facebook es
promocionar sus productos mediante imagenes, videos, gifs y notas informativas que
mediante el nimero de cada contenido ofrecido en su pagina varia el porcentaje, como se
muestra en el grafico 1 en el mes de marzo con 40 publicaciones fue el mas activo desde

su pagina de Facebook de Oxxo a diferencia del mes de mayo con 28 publicaciones.

CANTIDAD DE PUBLICACIONES ENTRE
MARZO Y MAYO

B Marzo H Mayo

Gréfico 1 Cantidad de publicaciones entre marzo y mayo

Por otro lado también se ha encontr6 que en el mes de marzo las publicaciones que mas
ha resaltado en Facebook son publicaciones con 18 imagenes y 16 con notas informativas,
ambos equivale un 85% que sobresale de las publicaciones de Oxxo como se muestra en
el grafico 2, mientras en el mes de mayo las publicaciones son 10 gifs y 13 imagenes

ambos equivale un 82% como se muestra en el gréafico 3.
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PUBLICACIONES EN MES DE MARZO

B Imagenes M Gifs Videos M Notas informativas

Gréfico 2 Publicaciones en mes de marzo

PUBLICACIONES EN MES DE MAYO

B Imagenes M Gifs M Videos ™M Notasinformativas

Grafico 3 Publicaciones en mes de mayo

También se encontré que en sus publicaciones que ofrece Oxxo antes y durante la
pandemia se detectd que en el mes de marzo habia una diferencia en sus publicaciones
desde que inicio la cuarentena, dado que a inicios de marzo las publicaciones de Oxxo

son contenidos de productos como bebidas, snacks entre otros, sin embargo el cambio del
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contexto hizo una variacion puesto que paso a productos de primera necesidad, limpieza

y uso personal como se muestra en la tabla 1y tabla 2.

01-03-20 15-03-20

Gif imagen

Tabla 1 - Marzo diferencia de contenido antes y durante la pandemia

24-03-20 25-03-20

imagen imagen

iGRACIAS
s e L L g #EIPeraEnNuestrasManos

Tabla 2 - Marzo antes y durante la pandemia

Asimismo en los siguientes dias de la cuarentena del mes de marzo, Oxxo también mostro
publicaciones de consejos para generar un cambio en la dinamica de sus contenidos a

través de Facebook, como se muestra en la tabla 3.
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21-03-20 24-03-20

imagen imagen

H#HAsIiDeFacil
rompellalnitinal

Tabla 3- Marzo cambio dindmico en contenidos

Descubrir cémo responden los usuarios ante la interactividad de Oxxo través de su

red social ante la pandemia en los meses de marzo y mayo
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Se ha detectado que la respuesta de los usuarios mediante los comentarios, reacciones y
compartidos de los contenidos de Oxxo hay gran variacién, en el mes de marzo hubo 979
comentarios mientras que en mayo subié a 1,077 comentarios, es decir tuvo mayor
interactividad ante el usuario como se muestra en el grafico 4. Sin embargo en el mes de
marzo el numero el numero de reacciones fue mayor con 5, 347 puesto que en mayo
obtuvo 4, 146 como se muestra en el grafico 5, de tal forma en los compartidos en el mes
de marzo fue el mas alto con un 597 mientras que en mayo tuvo una reduccion de 345

compartidos como se muestra en el grafico 6.

N° DE COMENTARIOS MARZO Y MAYO

Marzo

Mayo

920 940 960 980 1000 1020 1040 1060 1080 1100

B Marzo B Mayo

Grafico 4- N° de comentarios marzo y mayo

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

N° DE REACCIONES MARZO Y MAYO

Marzo

Mayo

o

1000 2000 3000 4000 5000 6000

B Marzo H Mayo

Gréfico 5- N° de reacciones marzo y mayo

N° DE COMPARTIDOS MARZO Y MAYO

Marzo

Mayo

o

100 200 300 400 500 600 700

B Marzo H Mayo

Grafico 6- N° de compartidos marzo y mayo

Examinar como es la usabilidad de Oxxo a través de Facebook ante y durante la

pandemia.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Se ha observado que el disefio que ofrece Oxxo a través de sus contenidos de Facebook
de las 68 publicaciones en caracterizacion general entre los dos meses, en el mes de marzo
muestra contenidos planos mientras que en mayo sus contenidos son mas Ilamativos
porque tiene la utilizacion de videos, gifs, imagen y notas informativas, aparte aplica
mayor atencion en el tipo de texto, color y estructura del contenido. En la tabla 4 y tabla

5 se muestra la variacion de elementos que tiene los contenidos entre de marzo y mayo.

_ 03-03-20 21-03-20

{ | s/200 3 = l
3 | = S ’
iQue no te " Encuéntralos en
:’alte nada! ____‘Q*‘sﬂ (0220 %
S/4.90 ==
= L
e | | | =

Tabla 4- Marzo variacién de disefio
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- 03-05-20 21-05-20

m 3 Asi D8 FACIL
Tabla 5- Mayo variacion de disefio

DISCUSION Y CONCLUSIONES

e Se analiz6 que la comunicacion digital de Oxxo ante el contexto de la pandemia
tuvo gran diversidad en sus publicaciones entre los meses de marzo y mayo, asi,
aparecieron publicaciones de acuerdo a las necesidades del contexto del COVID-
19 (productos de limpieza, productos de primera necesidad y uso personal),
ademas de lo que suelen venden. Los contenidos fueron variando entre marzo y
mayo, ademas en el mes de marzo tuvo mayor presencia en sus publicaciones en
notas informativas e imagenes y en mayo fueron publicaciones de gifs e imagenes.
Ante ello se relaciona con la interactividad de nimero de comentarios donde
resalto el mes de mayo, mientras que en marzo tuvo mayor acogida en las
reacciones y compartidos, asimismo con el cambio de disefios visuales hizo que

los usuarios tengan mas interés con las publicaciones.
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e El interfaz de Oxxo ante y durante la pandemia ha obtenido una variacion en sus
contenidos tanto como la cantidad de publicaciones que en el mes de marzo
obtuvo mayor contenido, asi como también en el tipo de publicacion que resalto
con notas informativas e imagenes, mientras que en mayo obtuvo gifs e imagenes,
por otro lado se observé que en sus contenidos que suele ofrecer cambio sus
productos a primera necesidad, limpieza y uso personal, ademas también mostro
publicaciones de acuerdo al contexto como frases de consejos puesto que genero
un cambio mas dinamico.

La teoria menciona que con mensajes que llamen la atencién a los usuarios crea
una oportunidad de conectar (Diaz, 2017). Asi mismo, la investigacién anterior
resalta que al dar una propuesta visual a los usuarios hace tener una mayor llegada.
(Cornetero, Delgado, Gdmez, 2018). Esta investigacion concluye que es necesario
obtener una variedad de contenidos para ofrecer al usuario puesto que sin ello no

se tendria una cercania.

e Alanalizar la interactividad de Oxxo a través de Facebook se hall6 que hubo mas
comentarios en mayo, pero mas reacciones y compartidos en marzo. El
incremento de los comentarios, como destaca Cornetero et al. (2018), guarda
relacién con el aumento de los seguidores de la pagina, los mismos que generan
mayor volumen de respuesta ante las publicaciones, asi mismo destaca la teoria la
relacién de comunicacién entre el usuario permite que establezca un proceso de
participativa y comunicativa con materiales sea a través de recursos multimedia
(Meritxell, 2002). Se concluye que al tener mayor respuesta por parte de los

usuarios hace crear interés y poder conocer su inquietud del usuario.
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e De acuerdo a la usabilidad de Oxxo se examind que en las publicaciones a traveés
de su pagina de Facebook ha tenido cambios de antes y durante la pandemia
debido a que en sus disefios a través de sus contenidos mostro disefios planos,
mientras que en mayo fue mejorando y modificando a ser mas dinamico y mas
Ilamativos en los colores, tipo de letra y en la estructura de sus contenidos. La
teoria menciona que en el mundo digital es imprescindible cuidar al méximo los
detalles para captar la atencidon al usuario, puesto que es importante debido a que
solo tienes segundos para mostrar el impacto visual esto genera llegar un mayor
alcance de usuarios, aparte tener un buen disefio traspasa virtudes a la propia
marca (Barber, 2017).

Ademaés para obtener una relacion o un tipo de interés para conseguirlo es proveer
contenidos de calidad, cuidar los detalles de consistencia visual para un mayor
atractivo visual. (Jativa, 2018). Se concluye que para la creacion de disefios de
contenido tiene el poder de generar interés al usuario puesto que al ser mas

[lamativo hace crear mayor atencion.
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Objetivo general:

Analizar la comunicacion digital de Oxxo a través de Facebook en el contexto de la

pandemia en los meses de marzo y mayo.
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et al.,
2006,p.131)
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