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Estrategia de optimizacion de comunicaciones de Saving The Amazon en las redes sociales para
la fidelizacion de clientes

Resumen: El servicio al cliente, la satisfaccion de los clientes y las relaciones que se crean entre las
organizaciones y sus clientes son de vital importancia para la vida de las organizaciones. Mediante
la comunicacion activa y bilateral se pueden reforzar las relaciones con los clientes y lograr otras
metas organizacionales. El presente trabajo tiene como finalidad presentar la propuesta de mejora
realizada para fortalecer las actividades que realiza el area de comunicaciones y mercadeo de la
fundaciéon Saving The Amazon en relacion con los clientes naturales de la organizacion y usuarios
de las redes sociales en las que tiene presencia la fundacion. Se presenta la problematica
encontrada en la ONG Saving The Amazon, se propone un plan de mejora para las actividades de
mercadeo la fundacion .

Palabras clave: servicio al cliente, estrategia de fidelizacion de clientes, redes sociales,

comunicacion activa y comunicacion bilateral, CRM

Abstract: Customer service, customer satisfaction and the relationships that are created between
organizations and their customers CRM are vital for the life of organizations. Through active two-
way communication, customer relationships can be strengthened and other organizational goals
achieved. The purpose of this work is to present the improvement proposal made to strengthen
the activities carried out by the communications and marketing area of Saving The Amazon in
relation to the natural clients of the organization and users of the social networks in which it has a
presence. the foundation. The problem found in the NGO Saving The Amazon is presented and an
improvement plan is proposed.

Key words: Customer service, customer loyalty strategy, social media, active communication, two

way communication, customer relationship managment CRM
1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION

1 1. Dimension de la Entidad

Saving The Amazon es una ONG constituida desde el 2015 la cual se dedica a la lucha contra la
crisis climatica, la conservacion y restauracion de la Amazonia. Tienen un programa de siembra de
arboles nativos y geolocalizacion de los mismos en el Amazonas mediante el cual las personas y
organizaciones de cualquier parte del mundo pueden adoptar arboles nativos en el Amazonas en
resguardos indigenas y apoyar a las comunidades indigenas quienes los siembran, cuidan y protegen
de las diversas amenazas que sufre la regiéon amazdnica en Colombia, Perti y Brasil (Saving the
Amazon). Actualmente han logrado sembrar mas de 200.000 arboles de 27 especies nativas e impactar
comunidades indigenas en los paises anteriormente mencionados (Saving the Amazon, 2022). La
lucha contra la crisis climatica la realizan principalmente con la siembra de arboles y la proteccion de
las zonas donde se realizan las siembras, sin embargo, tienen otros proyectos como El Movimiento y
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Escape Amazdnico con los cuales con el primero buscan la transformacion de las personas hacia una
vida mas sostenible y con el segundo una conexién directa con la naturaleza. En el 2021 decidieron
crear un programa de voluntariado llamado “El movimiento” para Latinoamérica, gracias a este
proyecto las personas de diferentes paises se instruyen y realizan actividades de activismo
medioambiental y social para combatir esta crisis, transformando la consciencia ambiental colectiva,
creando documentos y contenido de valor para que las personas en su vida cotidiana enfrenten la
crisis climatica, asi no solo preservan la selva Amazdnica sino todo el planeta. Finalmente, con el
otro programa “Escape Amazodnico” practican el turismo sostenible invitando a las personas a viajar
por la Amazonia colombiana, compartiendo y viviendo con las comunidades indigenas de quienes
aprenden practicas sostenibles y de restauracion milenarias.

Actualmente la organizacion se encuentra registrada en Colombia y Espafia, la conforman 45
colaboradores en las areas de: direccion, operaciones, comercial, tecnologia y sistemas, campo,
comunicacion y mercadeo, administracién y ambiental.

Sus principales competidores son otras ONG que tienen fines similares como por ejemplo:
O2Reserve que protege areas del bosque htimedo tropical en el caribe colombiano, también esta
organizacién tiene un programa de adopcion areas del bosque medidas en metros cuadrados
(O2Reserve, 2022), la Fundacion Gaia la cual también tiene un programa de proteccion de especies
amazonicas de fauna y flora, la fundacion Bosques Nogal que tiene un programa de adopcién y
geolocalizacién de arboles en el todo el territorio colombiano y finalmente Treedom cual tiene
presencia internacional mediante su programa de siembra y monitoreo de arboles en todo el mundo.

La fundacion Saving The Amazon se proyecta a ser el competir de Treedom y hacer presencia
mundial.

1 2. Dimension del area de practica

El area de Comunicaciones y marketing realiza las campafias de mercadeo que surgen de las
alianzas con otras organizaciones, también se encargan de planear y realizar las comunicaciones
internas y externas de la organizacion fortaleciendo la imagen de la fundacion, crean estrategias de
mercadeo para atraer nuevos clientes y fidelizar a sus clientes los cuales se dividen en personas
naturales y juridicas. Esta area también se encarga de crear y gestionar el contenido de pagina web y
las redes sociales de la fundacidn, las cuales son: Instagram, Facebook, LinkedIn, Twitter y mailing
por correo en estas redes sociales se comparte contenido de valor para que las personas y empresas
conozcan a la fundacién, los procesos de sus arboles y se crea contenido educativo e informativo en
temas ambientales y sociales, el drea también dirige los otros dos proyectos de la fundacion “El
Movimiento” y “Escape Amazdnico”.

El area la conforman siete personas las cuales ocupan los siguientes cargos: director de
comunicaciones, disefiador, coordinador de blog, coordinador de campafias de Email marketing,
coordinador de proyectos, relacionista publico y coordinador de pautas.

En este momento los cargos de relacionista ptblico y coordinador de pautas los desempefian en
modalidad freelance, estas dos personas realizan trabajos puntuales para la organizacion cuando los
requieren. El relacionista publico se encarga de gestionar una base de datos de periodistas e
influenciadores y del contacto con la prensa para los comunicados que la organizacion necesita hacer.
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Y el coordinador de pauta se encarga de pautar las publicaciones en las redes sociales de la fundacién
para aumentar el namero de seguidores en las redes y las interacciones en las mismas.

Las coordinadoras de blog, de email marketing y de proyectos son practicantes universitarias.
La coordinadora del blog se encarga de recopilar y organizar informacién para generar los contenidos
del blog de Saving The Amazon mediante el cual las personas pueden adquirir conocimientos
ambientales. La coordinadora de email marketing se encarga de montar en la pagina que gestiona los
correos, los contenidos de cada correo redirecciondndolos de acuerdo a las campafias que se estén
realizando; algunos para los miembros de las organizaciones aliadas y otros para el publico en
general que estan en la base de datos de la fundacién, logrando asi dar informacién y generar
publicidad.

Las camparfias de mercadeo las lidera la Directora de comunicaciones, en colaboracién con la
disenadora y la coordinadora de proyectos, estas campafias se realizan principalmente en base a los
requerimientos de las organizaciones que plantan bosques con Saving the Amazon, se crean alianzas
que benefician a ambas organizaciones, otras campafias se realizan para difundir informacion de
temas ambientales y festividades ambientales y sociales importantes mundialmente para concientizar
y dar a conocer la importancia de la Amazonia y de sus comunidades indigenas.

Cuando se realizan alianzas con otras empresas el equipo comercial y el equipo de
comunicaciones y marketing evaltan las propuestas de la organizacién con quien se realizara la
alianza para realizar las campanas de mercadeo. En algunas ocasiones la otra organizacion desea
adquirir un bosque con Saving The Amazon para cumplir con leyes de restauracion como la ley 2173
de 2021 en Colombia, otras para medir y compensar su huella ecoldgica, otras como parte de su
filosofia y compromiso para combatir la crisis climatica. Las campafias de mercadeo se realizan para
que las personas y consumidores reconozcan esta empresa como una empresa ambiental y
socialmente responsable, convirtiendo ello en un plus para sus marcas y empresa, influyendo en las
decisiones del consumidor final de sus productos o servicios.

Las empresas que desean realizar las alianzas deciden qué aspectos desean resaltar en las
campafias de mercadeo de las propuestas e informacién que el equipo de comunicaciones y
marketing les propone y hacia donde quieren dirigir la campafia. Se tienen en cuenta los valores de
la organizacion aliada, los ODS en los que trabaja dicha organizacidén, la conmemoracion de las fechas
especiales y en ocasiones las especies de flora y fauna del Amazonas y los elementos naturales.

Algunas de las organizaciones con quienes ya se han realizado o se estan llevando a cabo en la
actualidad campanas de mercadeo son: Banco de Bogota, Rappi, Coca Cola, Cabify, Rosas don Eloy,
Unilever, entre otras.

El equipo de comunicaciones viaja a los territorios en los que se realizan las siembras para
recolectar material fotografico de los bosques plantados, de las comunidades indigenas y de especies
de animales y plantas del Amazonas, con la finalidad de enviar los registros de las siembras a los
clientes y realizar contenidos para las campafias de mercadeo y las redes sociales de la fundacion.

Mensualmente los resultados del equipo son evaluados con mediciones de crecimiento de
seguidores, interacciones y comentarios en sus redes sociales, el ntimero de ingresos a la pagina web,
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numero de descargas de archivos, tasas de aperturas de los correos, y otras mediciones que ayudan
al equipo a cumplir las metas y a evaluar el desempenio de las mismas en las redes sociales.

El Movimiento Saving the Amazon, proyecto anteriormente mencionado lo dirige esta area; el
objetivo de este proyecto es crear una red de voluntarios alrededor del mundo que recorran juntos el
camino de transformacidon consciente para vivir una vida mdas sostenible generando una
transformacién colectiva, empoderando a las personas de distintas partes del mundo para luchar
contra la crisis climatica replicando sus conocimientos y realizando en su dia a dia cambios reales y
conscientes que benefician al planeta y a todos sus habitantes. En este proyecto se crean espacios de
aprendizaje, didlogo, divulgacion de informacion, intercambio de conocimientos y vivencias y
actividades de activismo ambiental. Los voluntarios pueden elegir ser parte de cualquiera de los 5
ejes que propone la fundacion y colaboran en la investigacion y redaccion de los temas ambientales
y sociales del eje al que hacen parte, estos cinco ejes son: acceso a la informacion, proteccion a la
biodiversidad, politicas climaticas internacionales, sostenibilidad y justicia social.

Finalmente, el equipo promociona turisticamente el Amazonas con su proyecto Escape Amazoénico
invitando a las personas a vivir una experiencia enriquecedora viviendo por una semana el
Amazonas al lado de las comunidades indigenas de esta region, aprendiendo sus practicas y
costumbres, descubriendo el gran ecosistema de la selva amazodnica y haciendo parte del proceso de
siembra de arboles de la fundacion.

Debilidades:

1. Se dificulta el cumplimiento de las comunicaciones con los seguidores de las redes sociales con
efectividad en los comentarios. Revisando los comentarios que los usuarios realizan en las
publicaciones de sus redes sociales, hay poca interaccion de respuesta por parte de la organizacion,
después de revisar las publicaciones en todas sus redes sociales en los tltimos 12 meses se evidencia
que la mayoria de los comentarios no son respondidos por parte de Saving the Amazon en Instagram
en Instagram.

2. Solo dos colaboradores de esta area estan de tiempo completo con la organizacion entonces en
algunas ocasiones el equipo no puede reaccionar con mucha rapidez para generar contenidos y
comunicaciones importantes que se deben realizar por acontecimientos que salen de improvisto, por
lo tanto estas publicaciones no han sido planeadas con anterioridad por ejemplo los incendios en el
Amazonas.

3. A las redes sociales las cuales son medios de comunicacion principales en la actualidad no se les
presta el tiempo requerido debido a que una sola persona en la organizacion se encarga del manejo
de las redes sociales, esta persona tiene mas funciones laborales dentro de la organizacion.

4. No hay una parrilla de contenidos independiente para cada red social que maneja la fundacion.
Oportunidades:

1. La comunidad mundial estd prestando mayor importancia e interés a temas ambientales,
desean aprender, buscan informacién para ser consumidores mas conscientes y humanos
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mas responsables ambientalmente y contribuir a la crisis climatica. (Derecho agrario y
ambiental, 2016)

2. Las nuevas leyes implementadas en diferentes paises exigen a las empresas hacer parte de
proyectos de restauracion ecoldgica y realizar mediciones de huella ambiental y de carbono
(Ministerio de Ambiente de Colombia, 2021).

3. Las campafas de mercadeo realizadas en conjunto con otras organizaciones dan la
oportunidad a la fundacién de ser cada vez mas conocida por los consumidores de las
empresas con quienes se realizan las alianzas, estas campafias ademas de ampliar el nimero
de personas que conocen a la fundacion permiten ahorrar recursos porque estas campafas
son patrocinadas por la organizacion con la que se realiza la alianza.

4. Hay comunidades indigenas que no tienen convenio con Saving the Amazon, desean ser
parte del programa de la fundacién y no han encontrado la manera de comunicarse por
medios virtuales, entonces los colaboradores de la fundacién que trabajan de manera
presencial en territorios de la Amazonia facilitan las comunicaciones entre la organizacion y
las comunidades para ampliar las comunidades aliadas de la fundaciéon impactando en su
desarrollo social y econdmico.

5. Las alianzas y campanas realizadas con las organizaciones.

Amenazas:

1. Los incendios en la Amazonia que son provocados por diferentes organizaciones y personas
para usar territorios con fines “productivos”, frenan el trabajo de las comunidades indigenas
y otros expertos de restaura y proteger el Amazonas y ponen en jaque la vida de algunas
especies del Amazonas, al publicar informacién relacionada con estos incendios la mayoria
de veces las mismas redes sociales deshabilitan y eliminan las publicaciones porque
argumentan que tienen contenido violento y de crueldad. Este hecho ha dificultado el trabajo
del equipo de comunicaciones y mercadeo en la organizacién porque censuran informacion
relevante e importante para toda la poblaciéon mundial.

2. Fundaciones que se dedican a fines similares a Saving the Amazon que no han cumplido con
sus trabajos han hecho que la credibilidad de las fundaciones dedicadas a fines ambientales
sea baja (Representante equipo de mercadeo Coca Cola, marzo 2022)

3. La obstaculizacion y censura de informacion importante para las campafias de mercadeo de
la organizacion por entidades como Ministerio de Ambiente (Comunicaciones por parte del
Ministerio de Ambiente a Saving the Amazon, 2022).

4. Hay empresas que eligen trabajar con organizaciones que también tienen programas de
adopcion de arboles e integran a sus colaboradores en las siembras, los llevan a sembrar

5. Personas que realizan comentarios negativos hacia la organizacioén por diversos temas como
el desacuerdo de algunas alianzas entre Saving the Amazon y otra organizacion.

6. Comentarios de insatisfaccion o reclamo de algunos clientes con la rendicién de cuentas de
los arboles adoptados con la fundacién, pueden generar mala imagen de la fundacion frente
a otros usuarios.

Fortalezas:
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1. Es un equipo versatil que trabaja en distintas campafias de mercadeo, los miembros del
equipo se adaptan facilmente a los requerimientos de las otras organizaciones con las que se
realizan las alianzas.

2. Los colaboradores son autonomos en sus tareas y logran trabajar en equipo logrando metas
y proyectos importantes para la organizacion.

3. El é4rea de comunicaciones y marketing trabaja con otras areas en conjunto como el area
ambiental, el drea comercial y el area de operaciones, esta unién y trabajo en equipo entre las
areas brinda mas soporte a las tareas del drea de comunicaciones y marketing. El area
ambiental realiza las mediciones de huella ecoldgica, huella de carbono capturado por los
bosques y datos importantes ambientales del territorio Amazonico para darle veracidad y
credibilidad a las propuestas y campafias de marketing de la organizacion. El area operativa
ayuda a gestionar las preguntas e inquietudes que las personas realizan en las redes sociales.

4. Esun equipo dispuesto a recibir voluntarios para amplificar sus mensajes y crear actividades
en las cuales las personas puedan tener un mayor contacto, participacion y conocimiento de
temas ambientales.

5. Los integrantes del equipo se sienten identificados con los valores de la organizacion, lo cual
hace que de manera auténtica logren transmitir de forma positiva los mensajes de la
fundacion y den lo mejor de si mismos para cumplir con las labores diarias de la mejor forma
posible.

6. Es un equipo creativo que propone diferentes ideas para las campafias de mercadeo y para
el contenido de las redes sociales de la fundacion.

Estrategias

O2F1: Las alianzas y campanas realizadas con las organizaciones en conjunto permiten que otras
organizaciones conozcan a Saving The Amazon y deseen hacer parte de los proyectos de restauracion
y proteccion en el Amazonas, permitiendo no solo conocer a la fundacién sino aumentar su buena
reputacién y dar fe del cumplimiento de la fundacion

D101: Generar contenidos educativos para interactuar con los usuarios dando respuestas a los
usuarios en las redes sociales de Saving the Amazon, creando y fortaleciendo las relaciones con los
usuarios, para asi atraer nuevos clientes, realizar el seguimiento a los clientes y fidelizar a los mismos.
Mejorando la comunicacion bilateral e interactuando con los usuarios, la organizacion se involucra
mas con los usuarios para estudiar al cliente, buscando innovar y mejorar continuamente

O1F1: Implementar datos ambientales importantes y de accién para luchar contra la crisis climatica
en las camparfias de mercadeo que se realizan en conjunto con otras organizaciones, de esta forma no
solo se promoveran las dos organizaciones, sino que también lograran transmitir ensefianzas al
publico al que va dirigido cada campafia.

O2F1: Las campafias de mercadeo que se realizan en conjunto con otras organizaciones pueden hacer
énfasis en los requerimientos y peticiones de las mismas, el cumplir con las leyes que cada pais tiene
para que las empresas contribuyan en procesos de restauracion ambiental es un aspecto importante
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que se puede resaltar en las campafias de mercadeo para fortalecer la imagen de estas empresas y asi
mismo relacionar los informes de sostenibilidad de las mismas, reducir su huella ecoldgica.

O5D1: Hay comunidades indigenas que no tienen convenio con Saving the Amazon, desean ser parte
del programa de la fundacion y no han encontrado la manera de comunicarse por medios virtuales,
entonces los colaboradores de la fundacién que trabajan de manera presencial en territorios de la
Amazonia facilitan las comunicaciones entre la organizacion y las comunidades para ampliar las
comunidades aliadas de la fundacién impactando en su desarrollo social y econdémico.

1.1.3 Diagnostico del area

El trabajo que se lleva a cabo en el drea de comunicaciones y mercadeo es fundamental para el
logro de las metas, el desarrollo de las tareas de la organizacion, el crecimiento de la fundacién, la
creaciéon y difusion de contenidos para lograr una transformacién colectiva y educacion
socioambiental, la captacion de clientes y el seguimiento de los mismos. El area de comunicaciones
al ser un area dindmica, creativa y comprometida logra trabajar en equipo con otras areas para la
realizacidon de proyectos; encargandose de varios procesos anteriormente mencionados como las
comunicaciones externas para que las personas conozcan el trabajo de Saving the Amazon, el
acompanamiento a clientes y participando en el cumplimiento de la propuesta de valor de la
fundacion.

A través del tiempo de recorrido y crecimiento de la fundacién las funciones de esta area han
aumentado, el nimero total de colaboradores con diferentes perfiles profesionales y habilidades
también se ha incrementado para poder cumplir a cabalidad con las diferentes tareas asignadas, sin
embargo el crecimiento en ntimero de colaboradores de tiempo completo de esta area no ha sido
suficiente para cubrir la demanda de tareas del area, si bien todos se esfuerzan por realizar sus
trabajos de la mejor forma posible y se apoyan, el tamafio del equipo deberia ampliarse para lograr
mejores resultados y aliviar la carga de algunos colaboradores que no dan abasto con sus funciones.

Es importante resaltar la versatilidad, el compromiso y la organizacién del equipo para el
desarrollo de proyectos de la organizacion y la realizacion de campafias de mercadeo personalizadas
que surgen de las alianzas con las empresas y organizaciones que plantan bosques con Saving The
Amazon, estas camparfias cada vez son mas numerosas, se han unido mas empresas para ponerle
frente a la crisis climatica, beneficiar a las comunidades indigenas, salvaguardar y restaurar uno de
los lugares mas importantes para la vida del planeta entero.

La importancia de las campanas, los contenidos y el crecimiento en las redes sociales han
permitido que mundialmente el Amazonas, sus grupos indigenas que son aproximadamente 350
comunidades indigenas y la crisis climatica tengan mayor visibilidad, sean mas conocidos y haya
personas naturales y juridicas que apoyen la causa de la fundacion.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
;Qué acciones y actividades se pueden proponer a la fundacion Saving The Amazon para ser

implementadas con el fin de mejorar el servicio al cliente, reforzar la relacion con los clientes naturales
y aumentar la credibilidad de la organizacion?
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La satisfaccion del cliente es fundamental para crear y mantener satisfactorias relaciones con los
clientes ya que sin ellos la fundacion no podria realizar sus labores, sino se reciben fondos no se
pueden realizar las actividades de restauracion, proteccion y apoyo a las comunidades indigenas de
la Amazonia.

La comunicacién y los medios para la comunicacion que existen entre las dos partes juegan un
rol fundamental para crear y mantener las relaciones de largo plazo con los clientes, no solo se debe
estar pendiente de las comunicaciones con los clientes antes de que ellos adquieran bosques y/o
arboles uno a uno, se deben crear estrategias de mercadeo que involucren la comunicacién bilateral
y las redes sociales para crear buenas relaciones con los clientes y fidelizarlos. Si bien el proceso con
los clientes que son personas naturales es diferente a cuando se realiza con una empresa u
organizacidn, en la actualidad la mayoria de las personas se comunican mediante las redes sociales,
ven lo que otros usuarios comentan y publican y las campanas de mercadeo involucran las redes
sociales para comunicar y realizar las campafias.

Las redes sociales hoy en dia son uno de los principales medios de comunicacién, gracias a ellas
las personas conocen a la fundacion, se comunican con ella, conocen y participan en las campafias de
mercadeo que se realizan en conjunto con otras organizaciones. Cada vez mas cobran mas
importancia las redes sociales por esta razon es vital dedicarles la importancia y tiempo que requieren
para que los usuarios de las redes sociales de los cuales algunos son clientes y otros clientes
potenciales de la organizacién estén satisfechos con el manejo de las redes sociales y se de respuesta
y aclaracién a sus comentarios e inquietudes, en especial los comentarios que tienen que ver con la
propuesta de valor de la fundacion (el seguimiento de los arboles que los clientes compran) y el
contenido de las redes sociales de la fundacion para seguir fortaleciendo la imagen de la misma. Es
importante saber que los comentarios y recomendaciones que realizan los son tomados en cuenta por
otros usuarios como referencias.

Al revisar las publicaciones que realiza la fundacion en sus redes sociales se evidencia que a los
comentarios que los usuarios realizan en las publicaciones no se les da respuesta, sin esta respuesta
no hay interaccion constante por parte de Saving the Amazon y la relacién de la fundacion con sus
usuarios se va desgastando, ademas los usuarios realizan distintos tipos de comentarios que deberian
ser respondidos; algunos comentarios los realizan usuarios que aseguran ser clientes de la
organizacién al haber comprado arboles a la fundacién; algunos han recibido informacién de los
arboles solo la primera vez y después no han tenido mas informacion de los mismos. Otros
comentarios hacen alusion a que la misién de la fundacion es muy importante pero que no sienten
satisfechos porque no han recibido mas informacién de sus arboles. Es importante gestionar la
comunicacion con los usuarios, comentarles sobre los hechos que en algunas ocasiones retrasan las
actividades o informarles déonde pueden encontrar mas informacion sobre sus arboles porque si ellos
no obtienen la satisfaccion que esperan sus recomendaciones seran negativas y esto afecta claramente
la imagen de Saving the Amazon y las distintas campanas de mercadeo que se realizan.

Las comunidades indigenas de Saving the Amazon realizan las funciones de siembra en la selva
Amazoénica y por diversas condiciones y situaciones que suceden en los territorios que habitan, las
labores de la organizacion se pueden retrasar, algunas de estas situaciones son: las lluvias intensas,
problemas de seguridad por enfrentamientos entre diferentes grupos, cantidad de nimero de arboles
pendientes por sembrar, nuevas tomas de fotografias porque no cumplen con la calidad requerida,
entre otras. Estas circunstancias pueden ser comunicadas por la fundacion para que no existan malos
entendidos entre la organizacion y sus clientes, y lo mas importante se pueda cumplir con satisfaccion
la propuesta de valor de la fundacion.
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3. JUSTIFICACION

El presente proyecto es una propuesta que se presenta al equipo de comunicaciones y mercadeo
de la Fundacion Saving The Amazon con el fin de optimizar las comunicaciones que la fundacion
realiza a sus clientes y usuarios de las redes sociales, este proyecto busca que a través de la estrategia
propuesta de optimizacion de las comunicaciones que se realizan en los medios digitales, en la
fundacion se presenten mejoras en los procesos donde se han identificado las fallas mencionadas en
este trabajo como lo son: atencion al cliente, fidelizacion y satisfaccion del cliente. A través del analisis
realizado, se han identificado las fallas que se han presentado y para las que es necesario crear un
plan de accién enfocandose en las comunicaciones y en actividades de mercadeo. Se ha logrado
identificar el problema que involucra la comunicacion bilateral, tiempos de respuesta, satisfaccion
del cliente, credibilidad de la organizacién, fidelizacién de clientes y falta de comunicaciones por
parte de la organizacion; para dar solucion a este problema y reforzar las actividades que lleven a la
organizacion a cumplir con sus metas, se ha realizado esta estrategia de optimizacién de
comunicaciones teniendo en cuenta las bases y conocimientos adquiridos en la carrera de
Administraciéon de empresas, la consulta de fuentes tedricas y practicas, las entrevistas a
colaboradores y clientes naturales de la fundacion.

Para Saving The Amazon este proyecto se puede convertir en una herramienta valiosa para
contribuir al cumplimiento de su propuesta de valor, para crear y reforzar las relaciones con sus
clientes logrando la fidelizacion, atraer clientes potenciales y fortalecer las habilidades de los
colaboradores de la ONG. Es importante recordar que el cumplimiento de la propuesta de valor de
la fundacién es muy importante para que los clientes de la misma se sientan satisfechos y la
comunicacion con los mismos es vital para fortalecer las relaciones entre la organizacion y los clientes.

Para para otras organizaciones y futuros trabajos académicos este proyecto puede ser una guia
en la creacion y desarrollo de estrategias de marketing digital, optimizacion de las comunicaciones
haciendo uso de las redes sociales, estrategias de fidelizacion y atencion de clientes.

La realizacion de este proyecto ha sido importante porque ha permitido ampliar la vision y el
conocimiento de las organizaciones, entendiendo que los diferentes equipos o departamentos de una
organizacion trabajan en conjunto para lograr los objetivos organizacionales, por lo tanto es
importante conocer las labores, fortalezas, debilidades y retos de cada equipo dentro de la
organizacion para poder entender las necesidades de los colaboradores y de los equipos para reforzar
a cada equipo e integrar el trabajo de todos los colaboradores de las organizaciones para lograr las
metas organizacionales.

4. OBJETIVOS
Objetivo General: Desarrollar una estrategia para optimizar las comunicaciones que la
organizacion debe realizar con sus clientes y seguidores en las redes sociales de la organizacion sobre

sus actividades y campanas de mercadeo.

Objetivos Especificos:
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1. Identificar y proponer los parametros de la estrategia de comunicaciones que realizara la
fundacion Saving The Amazon para interactuar con sus clientes y usuarios con el fin de
fortalecer las relaciones con ellos.

2. Disenar una propuesta de informe de comunicaciones dirigido a los clientes naturales que
adoptan arboles con Saving The Amazon en el cual se informan las actividades para realizar
el seguimiento de los arboles con el fin de fidelizar y optimizar el servicio al cliente.

3. Proponer mecanismos de seguimiento y monitoreo del plan de comunicaciones con el fin de
garantizar que la fundacion realice pertinentes comunicaciones a sus clientes y
usuarios satisfaciendo sus necesidades y fidelizando a los mismos.

5. MARCO TEORICO

A lo largo de los anos se han creado e implementado nuevas tecnologias, las cuales han
revolucionado la forma en la que nuestro mundo funciona e interacttia. Estas nuevas tecnologias y
avances han sido implementados a nivel global por organizaciones y personas naturales renovando
los procesos a nivel global, como las formas en las que se aprende, se interactta, se consume, entre
otros cambios (Cavazos & Torres, 2016). Vivimos en un mundo globalizado con mercados
globalizados, por lo cual ha cobrado mayor importancia las tecnologias y junto con ellas el marketing
digital, en el cual se desarrollan estrategias para realizar campanas de mercadeo que involucran las
nuevas tecnologias y medios de comunicacién como el correo y las redes sociales con publicaciones
y anuncios (Pitre. R, Builes, S & Hernandez. H, 2021).

Goémez Tinoco afirma en su articulo “El mobile marketing como estrategia de comunicacion”
que la comunicacion y el marketing se han visto impactados por los medios digitales los cuales han
derrumbado las barreras fisicas y se ha dado paso a la innovacion renovado las formas de
comunicacion y de llegar a los clientes, por lo tanto, las organizaciones han tenido que modificar sus
estrategias para acoplarse a los cambios tecnolégicos, aprovechando las ventajas que todas estas
herramientas les permiten tener para atender a las necesidades del ptiblico. Hoy en dia para las
estrategias de comunicacion y marketing las organizaciones hacen uso de herramientas tecnologicas
las cuales les han permitido realizar comunicaciones con mayor rapidez por diferentes medios y han
logrando que los mensajes lleguen a mas receptores, los nuevos avances también han permitido
recolectar y analizar datos para tomar decisiones y conocer mejor a los clientes, con estos datos las
organizaciones pueden mejorar el servicio al cliente. Ademas de la formas tradiciones ahora para las
comunicaciones se implementan videos, graficos, imagenes, textos y audios, los cuales son atractivos
para el publico.

El mercadeo les permite a las organizaciones crear estrategias para lograr el posicionamiento de
la organizaciéon y satisfacer las necesidades de los clientes; gracias al marketing digital se han
potencializado estas labores porque se han ampliado los horizontes de las organizaciones haciendo
uso de herramientas digitales que permiten mayor alcance y hacer presencia en todo el mundo
(Selman, 2017). Los negocios electréonicos permiten que las organizaciones no solo puedan brindar
productos y servicios, también entregar informacion e intercambiar informacion a sus clientes y
usuarios, por lo tanto, las estrategias de mercadeo que se realizan para atraer clientes y fidelizar a los
mismos deben ser conscientes de la importancia de las comunicaciones para entregar informacion
valiosa a sus clientes, informacion que aporte valor al cliente y a la organizacion. Las organizaciones
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pueden hacer un buen uso de las herramientas informaticas para satisfacer las necesidades de los
clientes al mismo tiempo que satisfacen las necesidades de las empresas, ademads al implementar
estrategias de comunicacion que logren fidelizar clientes podrian lograr otros beneficios como:
ahorrar costos, aumentar las ventas e ingresos, mejorar el servicio al cliente y aumentar el nimero de
clientes (Madrigal, Perdigén & Viltres, 2018).

El marketing digital ha nacido como respuesta a lanueva tendencia tecnologica a nivel mundial,
asi lo menciona Cantillo citado por Pitre, Builes y Hernandez en Impacto del marketing digital en las
empresas emergentes colombianas. Estos cambios tecnoldgicos hicieron necesario el replanteamiento
de la forma en la que son presentadas y promocionadas las organizaciones junto con sus servicios y
productos y la forma en la que se relacionan los clientes con las empresas, se combinaron los
componentes tradicionales del mercadeo con todas las ventajas que la tecnologia provee, una de estas
ventajas es el manejar y gestionar gran cantidad de datos masivos facilitado tareas operativas
importantes para fidelizar a los clientes, informarse y realizar el seguimiento a los clientes creando
relaciones satisfactorias que benefician tanto a los clientes como a las organizaciones. (Uribe. C &
Sabogal. D, 2021, pp 3)

Por medio del marketing digital las organizaciones han logrado tener un mayor alcance
ampliando sus mercados y clientes, han realizado negociaciones a nivel mundial, comunicandose e
interactuando con las personas y fortaleciendo su relacion con sus clientes. La tecnologia también ha
permitido estudiar con mayor precision a los clientes, dando la oportunidad a las organizaciones de
mejorar sus operaciones y los productos y/o servicios que se ofrecen al publico; el marketing digital
permite por lo tanto innovar, conectar con rapidez y mejorar continuamente para sobrevivir en el
mundo competitivo en el que vivimos (Cantillo, 2013).

Uno de los retos de las organizaciones es llegar a los consumidores de forma eficaz, por ello las
nuevas tecnologias y herramientas dentro de las que se encuentran las redes sociales, han sido un
elemento crucial en las estrategias de mercadeo, para lograr dar a conocer los productos y servicios
de las organizaciones junto con sus respectivas propuestas de valor ya que las redes sociales
permitieron que la comunicacién entre las organizaciones y los consumidores se incrementara
(Arango, D., Bermudez, J., Duque, L., Valencia, A., 2021). Las empresas han puesto su atencion en el
comercio electrénico y los medios que facilitan estas practicas debido a que los comportamientos y
habitos de consumo han cambiado por todos los avances tecnologicos que no paran de innovar en el
mercado, estos habitos de consumo hacen que la relacion de las organizaciones y las personas sea
online y offline, por lo tanto es importante cuidar y fortalecer las relaciones entre las empresas y los
clientes, como lo afirman Gémez, Montenegro y Tarazona en su articulo “Buenas practicas para la
implementacion del comercio electrénico en pymes”.

Cuando las empresas hacen presencia en el mundo digital su capacidad operativa se amplia y
pueden crear estrategias que rompen las barreras geograficas para dar a conocer sus servicios,
productos a consumidores a nivel global, a los cuales se les puede conocer mejor para realizar
campanas dirigidas a captar su atencion y fidelizarlos. Gracias a las nuevas herramientas digitales no
solamente se puede conocer mejor a los clientes, también se pueden realizar mediciones de las
estrategias de mercadeo y publicidad con mayor precisiéon logrando mejores resultados, es
importante que con toda la informacién que se recolecta las empresas puedan realizar mejores
contenidos dirigidos a sus clientes actuales y a sus clientes potenciales (Zuluaga, 2015).

Las redes sociales son otras de las herramientas que han llegado en la era digital, han cambiado
el enfoque del marketing contemporaneo y han facilitado la comunicacion bilateral instantanea entre
personas estando en lugares distintos como lo mencionan Dehghani & Tumer citados en Factores que
promueven el marketing en redes sociales en las empresas minoristas, por lo cual son imprescindibles
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para las organizaciones para comunicarse con el mundo exterior haciendo contacto e interactuando
con las personas. Mediante las redes sociales ahora se realizan campafias de mercadeo, negociaciones,
se pueden atraer nuevos clientes y realizar el seguimiento a los clientes de las organizaciones (Selman,
2017), ademas estas herramientas son usadas por los consumidores y organizaciones para
comunicarse e interactuar entre ellos permitiéndoles conocer experiencias e intercambiar opiniones
sobre diversos temas, entre ellos los productos y servicios que consumen en su diario vivir y esto ha
atraido la atencién de los expertos en mercadeo como afirma Sainz de Vicufia en Plan de marketing
digital en la practica; las organizaciones deben prestar atencién a las redes sociales en la que
encuentran usuarios quienes son la razén de ser de las redes sociales, estos usuarios se unen creando
comunidades digitales que pueden ser lideradas por una persona, una marca u organizacion,
convirtiendo a estos usuarios de las redes sociales en seguidores de la persona, marca u organizacion
que comparten gustos similares y opiniones. Para atraer y mantener la relacion con los usuarios es
importante comunicar temas del interés de la audiencia que se relacionen con los productos o
servicios que ofrecen las organizaciones, pedir la opinién a la audiencia para escucharlos y
conocerlos, interactuando con los usuarios haciendo uso de una agil comunicacién para responder a
las preguntas y afirmaciones que los usuarios realicen, de esta forma se interactiia con ellos y
recomienda agradecer a los comentarios positivos y recomendaciones dejan en las publicaciones los
usuarios en especial los que hacen referencia a la organizacion y sus productos. El autor también
recomienda siempre contestar los comentarios negativos ya que el no hacerlo podria verse como si el
silencio otorgara la razon a los comentarios negativos. Estas practicas en las redes sociales son el
inicio para actividades en las que las organizaciones deben trabajar en estos medios: una satisfactoria
atencion al cliente, incremente el nimero de seguidores en las redes sociales, fidelizacion de clientes,
crear publicaciones de valor, entre otras (Sainz de Vicufia, p. 246).

Para disenar las estrategias de marketing digital que involucren el uso de las redes sociales y se
logre la fidelizacion de los clientes y llegar a clientes potenciales se deben identificar factores clave y
resaltar la utilidad del buen uso de las redes sociales pues no basta solo con que las organizaciones
envien mensajes o hagan presencia en las redes sociales. Algunos de los factores mas importantes
que se encontraron en el estudio “Factores que promueven el mercadeo de redes sociales en las
empresas del comercio minorista” fueron: la confianza del consumidor en la organizacion, la
facilidad de uso de las plataformas y redes sociales, la claridad en la informacién brindada, la actitud
percibida por los consumidores, el conocimiento de la organizacion, la reputacién de la marca y la
organizacion y las experiencias de otros usuarios con los productos y/o servicios de la organizacion
por lo tanto es importante que al planear y realizar las estrategias de mercadeo digital las
organizaciones tengan en cuenta estos factores para poder realizar comunicaciones y acciones que
refuercen (Arango, D., Bermtdez, ], Duque, L., Valencia, A., 2021),

Al realizar las publicaciones en las redes sociales se debe entender que el hecho de estar
presentes en estas redes no es un acto de solamente publicidad para el producto, marca u
organizacion; una organizacion se da a conocer al publico comunicando las caracteristicas de sus
productos o servicios, los beneficios de elegir los productos y/o servicios esta organizacion ya que el
objetivo es capturar clientes para que ellos adquieran los productos y/o servicios de la organizacion,
recuerden a la marca, crear una relacién con los clientes. Ya no solo basta con crear productos, fijar
precios y ponerlos a la venta afirma Fonseca en el libro Marketing Digital en redes sociales, dice que
a las 4P del mercadeo han sido agregadas 4C en el marketing digital, estas 4C son: contenido,
contexto, conexién y comunidad. Esta union se explica porque los usuarios de las redes sociales crean
contenidos que estan situados en contextos diferentes, estos contenidos enmarcados en contextos
generan conexiones entre los usuarios de las redes y al generarse estas conexiones se crean
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comunidades, de alli la importancia de que las organizaciones aprovechen estas herramientas para
mejorar las oportunidades de negocio, la rentabilidad, permanencia en el mercado y fidelizacién de
clientes (Fonseca. A, 2014, p. 22).

A pesar de que en la actualidad varias personas tienen redes sociales y llevan un tiempo con
ellas, hay personas que han adquirido experiencia y conocimientos para manejarlas de tal forma que
se puedan crear contenidos atractivos, con impacto para generar comunidades, aumentar el nimero
de seguidores y mantener las relaciones con los usuarios, estas personas son llamadas Community
managers y se encargan del manejo de las redes sociales gestionando contenidos en diferentes
formatos como lo son publicaciones, videos, microblogging, audios, encuestas, emision de streaming
y agregadores de noticias. Estos formatos dependen de la red social para la cual vaya dirigido cada
contenido, el Community manager también crea estrategias para posicionarse las redes sociales, se
encarga de crear y mantener la relacién con los usuarios. Como podemos ver el trabajo en redes
sociales es complejo, porque se debe articular la marca en el ecosistema social digital conociendo y
comprendiendo las necesidades de los clientes y de la organizacion o marca para plantear estrategias
que contribuyan a fomentar las interacciones en las redes sociales y aumentar la buena reputacion de
la organizacién o marca (Fonseca. A 2014, p.68)

Sainz de Vicuia autor del libro Plan de marketing digital en la practica, afirma que es posible
reforzar la imagen y reputacién de la organizacion por medio de las redes sociales, la pagina web y
los blogs; la imagen de una organizacién o marca es el reflejo del prestigio que tiene esta en el mundo
digital del internet, y para poder lograr este objetivo se debe implementar una comunicacion
integrada y unificada en todas las plataformas en las que hace presencia la organizacion teniendo en
cuenta que los contenidos de cada red social tienen un enfoque diferente.

La comunicacion unificada hace referencia a la coherencia del contenido que se comparte y a la
forma en la que se comunica a la audiencia creando asi una imagen estructurada, para aumentar la
reputacién de la organizacion o marca y fortalecer la imagen primero se tienen en cuenta las
opiniones de los usuarios o terceras personas, los comentarios que realizan en las publicaciones nos
permiten tener una vision de la imagen que tienen en mente los usuarios sobre aquella marca u
organizacién y bien, para iniciar el proceso de fortalecimiento de imagen se define un patrén de
comunicacion para realizar los contenidos, comentarios y respuestas a los usuarios. (Sainz de Vicuiia,
2017)

La buena comunicacién entre los clientes y la organizacién es importante tanto para fortalecer
la relacion como para solucionar dificultades, problemas e inquietudes que se presentan. La falta de
comunicacion es otro de los temas a los que se les presta mucha atencion pues si se presentan fallas
en la comunicacion como la falta de comunicacion las organizaciones quedan en jaque ya que pueden
perder su credibilidad, enfoque, desempefio y hasta los clientes (Garcia. T & Gisbert. V, 2014)

Los clientes satisfechos se convierten en clientes leales que realizan comentarios positivos a otros
clientes y a clientes potenciales sobre la organizacion, por lo tanto, la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio son dos aspectos a los cuales se les debe dar prioridad como Moliner afirma en
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente (2001). Como ya se ha mencionado anteriormente una
de las principales contribuciones de que las organizaciones hagan presencia y operen en redes
sociales es que se puede realizar comercio por medio de ellas, este proceso se ha denominado
comercio social y un factor importante que valoran los consumidores en este comercio social es el
poder intercambiar con otros consumidores las experiencias de compra, informacién y uso de los
productos y servicios que han adquirido de marcas y organizaciones (Ha. S, Kankanhalli. A, Kishan,
SJ & Huang, K., 2016).
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Cada vez los clientes son mas exigentes, y se ha comprendido la importancia de la satisfaccion
de los clientes en los negocios, razon por la cual los procesos son orientados al cliente realizando
seguimiento de clientes y entendiendo a la calidad de servicio al cliente como un valor afadido de
las organizaciones, las empresas buscan cada dia satisfacer de forma éptima las necesidades de sus
clientes, y esto involucra la interaccion que existe entre la empresa y el cliente y la organizacion en
los procesos que realiza la empresa para mejorar y optimizar el servicio al cliente. (Moliner, C. 2001)

En el proceso de fidelizacion de clientes se reconoce el creciente poder que tienen los clientes, es
decir, la importancia que tienen ahora en el mundo digital, pues a través de las redes sociales pueden
realizar publicaciones y comentarios para recomendar o no recomendar a un producto, una marca o
una organizacion. Si el cliente ha tenido una mala experiencia realizara comentarios destructivos y
negativos que afectan a la organizaciéon o marca (Alcaide, J. 2018, p.13). Alcaide también menciona
que gracias a los comentarios que los clientes realizan en las redes sociales de las organizaciones, a la
informacion mds amplia y rapida a la que se puede acceder en la actualidad, los usuarios pueden
tomar decisiones con mayor capacidad de seleccién en la que involucran sentimientos, experiencias,
conocimientos, deseos y recomendaciones que otras personas realizan al momento de decidir
adquirir un producto o servicio. Otros aspectos que se deben tener en cuenta para la fidelizaciéon de
clientes son proveer soluciones a los clientes cuando ellos tengan problemas, comunicandose con
ellos manteniendo una comunicacién bilateral comprendiendo que ahora el marketing involucra
procesos de relacionamiento y no pueden ser automatizados o controlados por completo, se plantea
crear estrategias enfocadas en el cliente integrando los elementos anteriormente mencionados para
que las experiencias de los clientes sean enriquecedoras, estas experiencias van desde que el cliente
conoce por primera vez a la organizacién o marca, el proceso de compra, su experiencia post venta y
la relacién que se cree entre él y la organizacion (Alcaide, J. 2018, p. 24).

Crear experiencias para los clientes es una de las practicas que mas han tomado fuerza en el
marketing, en estas experiencias hay una implicaciéon emocional y han contribuido a los procesos de
aumentar la satisfaccion de los clientes y proceso de fidelizacion de los mismos (Cabrera, 2013).
Algunas de las razones por las cuales es importante crear estrategias de fidelizacion de clientes es
primero tener un flujo constante de clientes y posteriormente aumentar el nimero de clientes y de
ventas que la empresa realiza, de esta manera las organizaciones pueden sobrevivir y crecer de forma
gradual y competir en el mercado (Sanchez, 2022).

A medida que se realizan publicaciones e interacciones en las redes sociales el nimero de
seguidores va aumentando, cuando este aumento de seguidores trae consigo el incremento de
interacciones, mensajes y comentarios que realizan los usuarios, las respuestas por parte de la marca,
persona u organizacion también deben incrementar para poder responder a las solicitudes de los
usuarios; por ello es necesario establecer parametros de respuesta que estén alineados con los valores
e imagen de la marca u organizacion de esta manera la persona encargada de las redes sociales
transmite la esencia de la marca u organizaciéon (Fonseca, A, 2014).

WhatsApp se ha convertido en una de las redes sociales mas usadas para comunicarse, porque
permite tener una comunicacion efectiva en algunos casos igual de efectiva a si la comunicacion se
realizara de forma directa, presencial permitiendo enviar mensajes de texto, audios, videos y
mensajes de voz. Esta red social permite programar mensajes cuando la cuenta de WhatsApp esta en
la modalidad de negocios, facilitando la comunicacion con los clientes gracias a la programacion y
seleccion de opciones de requerimientos, esta programacion también permite enlazar bases de datos
para reconocer datos importantes de la organizacion y de los clientes ( Trejos, 2018)
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7. METODOLOGIA

Para la realizacién del proyecto se utilizard una metodologia descriptiva centrada en enumerar y
describir el paso a paso requerido para llevar a cabo los objetivos especificos. Se hard énfasis en los
clientes naturales de Saving the Amazon.

La recoleccion y andlisis de la informacion de fuentes primarias se realizé por el método de
observacidn, recoleccidon de datos, trabajo de campo y realizacion de entrevistas directamente a los
colaboradores de la fundacion (fuente primaria).

Para la propuesta de informe se realizaron reuniones con colaboradores de la fundacion para
plantear la propuesta, mejorarlas, conocer las opiniones de los colaboradores y la viabilidad de las
mismas.

Se presento a cinco clientes naturales de Saving The Amazon la propuesta del objetivo 2 para
conocer sus impresiones, sus inquietudes con el proceso de rendicién de cuentas a los clientes sobre
los arboles adoptados. Finalmente se realizaron preguntas a algunos usuarios de las redes sociales
sobre su percepcion de las interacciones de la fundacion con los usuarios en las redes sociales.

Objetivo especifico 1: Identificar y proponer los parametros del plan de comunicaciones
que realizara la fundacion Saving The Amazon en las redes sociales para interactuar con sus
clientes y usuarios con el fin de fortalecer las relaciones con ellos.

Para iniciar se revisaron las publicaciones de Saving The Amazon en sus redes sociales para
identificar la forma de lenguaje y mensajes que realizan a sus clientes, en las mismas publicaciones
se revisaron los comentarios que realizan los usuarios; al realizar este procedimiento se conocieron
cudles son los temas de interés de los clientes, los reclamos que realizan y comentarios repetitivos
que realizan, por ejemplo: ;Cémo pueden adoptar un arbol? y ;donde llega la informacién de los
arboles que se adoptan?, entre otros. La identificacion de temas permitié guiar el protocolo de
comunicaciones para fortalecer las relaciones con los clientes y brindar servicio al cliente a ellos.

Después de revisar las redes sociales Instagram, Twitter, Facebook y LinkedIn identifiqué que
la mayoria de los comentarios que realizan los usuarios no tenian respuesta por parte de la
Fundacion, inclusive en las publicaciones de las redes sociales invitaban al didlogo y algunos usuarios
respondian a las preguntas de Saving The Amazon, sin embargo, no habia respuesta de vuelta por
Saving The Amazon. Se revisaron las publicaciones de los tiltimos seis meses en Instagram, Facebook
y Twitter; en Instagram la red social en la que mas hace presencia la fundacion, los usuarios realizaron
1222 comentarios en las publicaciones de Saving y la fundacion solo respondié 82 de estos
comentarios, es decir el 6,71% de los comentarios, a diario llegan de 2 a 4 mensajes directos a
Instagram los cuales son respondidos por la persona que entra a las redes sociales, en Twitter no fue
respondido ninguno de los 16 comentarios que los usuarios realizaron y en Facebook realizaron 15
comentarios en los mismos seis meses y solo uno fue respondido por parte de la fundacion.

Al identificar este problema realicé preguntas a dos personas de la organizacion que tienen
acceso directo a las redes sociales y son las encargadas de la atencion a los clientes, la primera persona
fue la Directora de Comunicaciones y mercadeo a quien pregunté las principales inquietudes que
tenia: ;Por qué la mayoria de los comentarios que realizan los usuarios en las redes sociales no son
contestados?, y si antes de realizar una publicacién y comunicacion se realizaba un proceso de
revision del mensaje que se deseaba transmitir y la ortografia del mensaje. La Directora de
Comunicaciones y mercadeo comentd que el tiempo que se dedicaba a la atencion al cliente era muy
poco por distintas causas, en las redes sociales se centraban en publicar contenidos, cuando habia
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algun tiempo respondian algunos comentarios e inquietudes que los clientes y usuarios habian
realizado y comenté que los comentarios negativos no los respondian.

Con la identificacién de los comentarios, se evidencié que habian clientes insatisfechos y era
necesario crear parametros de comunicaciones para realizar comunicaciones a los clientes con el fin
de fortalecer las relaciones con los clientes naturales y trabajar en el servicio al cliente, fueron
comentarios como este: “Es muy bonita la mision, lastima que después de realizar el pagono cumplen
con la promesa de entrega y tampoco dan respuesta a los correos recurrentes, ni al chat de WhatsApp
y mucho menos al teléfono” (ver evidencia en anexo, comentario de Alex, 2021 en Twitter)

Después se procedid a hablar con la Coordinadora post venta de clientes corporativos del area
de operaciones de la fundacidn, ella es la principal responsable de responder a los clientes cuando se
presentan inconvenientes, esta persona se encargaba de comunicarse con los clientes que realizaban
peticiones y que demostraban insatisfaccion con las labores de la fundacion Saving The Amazon, ella
también comentd que cuando un cliente era una organizacién y habia realizado altos aportes a la
fundacion Saving The Amazon mediante la adopcién de arboles el proceso de atencién al cliente era
mas personalizado porque los colaboradores del drea comercial se encargaban de hacer seguimiento
y fortalecer las relaciones con los clientes corporativos, es decir las personas juridicas. La
Coordinadora post venta comentd que cada dia crecia el numero de clientes de la fundacion, por lo
tanto las peticiones, aumentaban y para poder dar respuesta a los clientes que presentaban
inquietudes, en algunas ocasiones se debia ingresar a la base de datos para atender las solicitudes y
en otras ocasiones las solicitudes eran muy similares, ademas indicd que los clientes no solo
realizaban solicitudes en los comentarios sino también por mensajes directos en Instagram y correos
electrdnicos, a diario se incrementaba la lista de pendientes y de clientes insatisfechos o que buscaban
informacion y apoyo por parte de Saving The Amazon.

Con la informacion recolectada y las comunicaciones con estas dos personas de la organizacion
se procedié a enlistar las solicitudes que mas se repetian y a disenar la propuesta de comunicacion
para la fundacién, con el fin de poder ser aplicada y mejorar en el servicio al cliente y fortalecer las
relaciones con los clientes.

Finalmente, la propuesta fue presentada a la Directora de comunicaciones y mercadeo quien la
presento al Director de la fundacion y ha sido implementada.

Objetivo especifico 2: Disefiar una propuesta de informe de comunicaciones dirigido a los clientes
naturales que adoptan arboles con Saving The Amazon en el cual se informan las actividades para
realizar el seguimiento de los arboles con el fin de fidelizar y optimizar el servicio al cliente.

Para la proposicion del informe se tuvieron en cuenta la revision de los comentarios de los
clientes en las redes sociales, informacion recolectada en las entrevistas a colaboradores de la
organizacion y los deseos de los cinco clientes naturales que han adoptado arboles con la fundacion.
Se tuvo muy en cuenta que se evidencié que los clientes deseaban conocer mas informacion de los
avances en los impactos sociales y ambientales que ha logrado Saving The Amazon con sus
actividades y la importancia de informar a los clientes sobre las contingencias que surgen y retrasan
las actividades de la organizacion.

Objetivo especifico 3: Proponer mecanismos de seguimiento y monitoreo del plan de
comunicaciones con el fin de garantizar que la fundacion realice pertinentes comunicaciones a sus
clientes y usuarios satisfaciendo sus necesidades y fidelizando a los mismos.
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Para realizar esta propuesta se tuvieron reuniones con colaboradores de las areas de
operaciones, y comunicaciones y mercadeo.

A continuacioén en el cronograma de actividades se presentan las actividades para cada objetivo

7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

EMPRESA !ﬂVII’Ig ||!B !I’I’IﬂZDI'I

AREA DE PRACTICA Camunicasioner y mercaden
OBJETIVO GENERAL Dezarrollar una estrategia para optimizar las GOmunicaciones que la organizacion debe refllzar con sus clientes y sequidores en las redes sociales de la
organizacion sobre sus actividades y campaiias de mercadeo.
SEMANAS
Objetivo especifico #1 Actividad Facha 54|Facha 52 |Facha 53 |Facha 54(Facha 55|Facha 58 |Facha 57 |Facha 5&|Facha 53 Facha 518Facha 518 scha 512
=
Fievisidn de las redes sociales de STA =
Identificacion de solicitudes de los usuarios =
. . L P
|dentificar y propaner los Entrewista con la Directora de Co ones =
parimetras de |a estrategia de . - . P
comunicaciones que realizard la Fecoleccidn de la informacion R
fundacidn Saving The Amazon =
para interactuar con sus clientes Entrevista con la Coordinadora post wenta =
yusuarios con el fin de Fortalecer|
- =3
laz relaciones con ellos. Elaboracion de |3 propuesta H
. e - P
Correcciones y presentacion a los directivos R
N . P
Canclusiones y recomendaciones R
Objetivo especifico #2 Actividad
=3
Dizefiar una propuesta de Identificacidn de solicitudes de las usuarios R
informe de co icaciones =
dirigido a los clientes naturales Entrevistas a clientes naturales de la fundacidn
que adoptan arboles con Saving il
The Amazon en el cual se Disefio de |3 propussta P
informan las actividades para prop R
realizar el sequimiento de los P
arbeles con el fin de fidelizar y Fresentacidn alos directivos de STA
optimizar el servicio al cliente. R
Objetivo especifico #3 Actividad
T—
Prapansr mezanizmas dz ldentificacidn del problema a salusianar P | | [
sequimiento y monitoreo del P il
plan de comunicaciones con el _ R K . =
fin de garantizar que la fundacidn frtrevistas con el area de operaciones y de comunicaciong—e
realice pertinentes =
comunicaciones a sus clientes y Dizefio de la propuesta y mejoras =
usuanos 5 ati iendo sus
necesidades y fidelizando & los Fresentacidn a los directivos de STA
mismos, R
DBESERYACIONES:

P Flaneado o programado.
5] Cuanda se llewd acabo realmente.

Fechas 5 # Conesponde ala fecha de la semana correspondiante I I

8. DESARROLLO DE ACTIVIDADES Y RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Identificar y proponer los pardmetros de la estrategia de comunicaciones que
realizara la fundacion Saving The Amazon para interactuar con sus clientes y usuarios con el fin de
fortalecer las relaciones con ellos.

Para fortalecer las relaciones con los clientes de Saving The Amazon, se propusieron los
pardmetros de comunicacidn y atencién que incluyen la forma y tono en la que se comunicara la
fundacion, tipo de mensajes, los tiempos de respuesta maximos segun la solicitud, la creacion de
mensajes estandarizados para las preguntas y solicitudes mas frecuentes con el fin de realizar las
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comunicaciones en el menor tiempo posible, busqueda de soluciones a las solicitudes de los clientes,
identificacion del area a quien se le debe pedir ayuda para realizar algunas de las comunicaciones y
la respuesta a todos los usuarios y clientes que realicen comentarios y preguntas por los canales de
comunicacion, todas las solicitudes deben ser respondidas.

Las comunicaciones realizadas deben mantener un lenguaje respetuoso, cordial y amistoso,
siempre al inicio del mensaje se debe saludar a la persona y al finalizar se debe terminar despidiendo
amistosamente y se agrega el agradecimiento que la fundacion quiere realizar el cual es “Gracias por
decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas
pedir disculpas por las demoras o fallas cometidas, entender lo que la persona desea saber y/o
resolver para proceder con la solucion y respuesta. La informacion que se desea comunicar debe ser

17

, si el mensaje del cliente es una queja o reclamo se debe

certera y verificada, es decir que deben ser sinceros con la informacién y se debe revisar la ortografia
tanto de los mensajes como de las publicaciones que realizan en las redes sociales.

Se establecieron niveles de emergencia de atencion, tiempos maximos para dar respuesta a las
solicitudes y los canales por los cuales se daria respuesta.

El canal por el cual los usuarios realizan frecuentemente solicitudes es Instagram, ya que la
fundacion a pesar de tener otras redes sociales como Twitter y Facebook tltimamente no hace
presencia en ellas. Como canales de respuesta para comunicarse estan: Instagram, correo electrdnico,
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WhatsApp y llamadas.
Solicitud /| Respuesta Canal de | Canal de
Pregunta entrada salida (canal
(canal en el | enel queseda
que se recibe | respuesta al
la solicitud) | cliente)
¢(Cdémo Hola (nombre o usuario de la red social), muchas | -Instagram Instagram
puedo gracias por contactarnos, para adoptar un arbol | comentarios | comentarios o
adoptar un | por favor ingresa a https://savingtheamazon.org/ | o mensajes | mensajes
arbol en la |, da click en “Siembra un arbol”, seleccionas la | directos directos
Amazonia? | opcidn que desees para adoptar un arbol, ingresas | -Facebook -Facebook
tus datos y realizas el pago. Después de realizar el | comentarios | comentarios o
pago, en maximo 15 dias llegara a tu correo lafoto | o mensajes | mensajes
e informacion de tu arbol sembrado junto con el | directos directos
certificado de donacion. Muchas gracias por tu | -LinkedIn -LinkedIn
apoyo y por decir junto a nosotros Yo soy | comentarios | comentarios o
Amazonas! Esperamos que esta informacion | o mensajes | mensajes
pueda ayudarte, te enviamos un abrazo, hasta | directos directos
pronto.
La respuesta
se da en el
mismo canal
en donde la
persona
realizo la
pregunta
Informacién | Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Correo
sobre los | contactarnos, para poderte brindar informacién | comentarios | electrénico (se
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arboles que | sobre tu(s) arbol(es) por favor déjanos el dato de | o mensajes | entrega la
he adoptado | correo electrénico con el que realizaste la | directos. informacion
y donacion o el céddigo del arbol, revisaremos en | -Facebook de(l) arbol(es)
seguimiento | nuestra base de datos y enviaremos a tu correo la | comentarios | adoptado(s)
informacion. Muchas gracias por tu apoyo y por | o mensajes | por el cliente.
decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas! | directos.
Esperamos que esta informacion pueda ayudarte, | -Twitter Sin embargo,
te enviamos un abrazo, hasta pronto. comentarios | por el mismo
0 mensajes | canal de
directos entrada se
envia el
mensaje  de
respuesta a
esta solicitud
para que el
cliente envie
su correo o
cédigo del o
de los arboles
adoptados.
Informacion | Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Instagram
sobre taller o | contactarnos, este taller o actividad lo | comentarios | comentarios o
actividad realizaremos el dia (fecha y lugar), por favor | o mensajes | mensajes
ingresa al link (link de acceso para inscripcion o | directos directos
ingreso al evento virtual) para participar, te | -Facebook -Facebook
esperamos. Muchas gracias por tu apoyo y por | comentarios | comentarios o
decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas! | 0 mensajes | mensajes
Esperamos que esta informacion pueda ayudarte, | directos directos
te enviamos un abrazo, hasta pronto. -LinkedIn -LinkedIn
comentarios | comentarios
Necesito una | Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Correo
factura contactarnos. Para enviarte la factura por favor | comentarios | electronico
escribenos un correo a | o mensajes | (paraenviarla
savingcliente@savingtheamazon.org solicitando | directos factura al
la factura y correo desde el cual realizaron la | -Facebook cliente)  sin
adopciéon o compra de nuestros productos. | comentarios | embargo el
Muchas gracias por tu apoyo y por decir junto a | 0 mensajes | primer
nosotros jYo soy Amazonas! Esperamos que esta | directos mensaje  de
informaciéon pueda ayudarte, te enviamos un | -LinkedIn respuesta se
abrazo, hasta pronto. comentarios | da por el
0 mensajes | mismo canal
directos por el cual se

recibio
Instagram
comentarios o
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mensajes
directos
-Facebook
comentarios o
mensajes
directos
-LinkedIn
comentarios o
mensajes
directos
Necesito el | Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Instagram
certificado contactarnos, para enviar tu certificado de | comentarios | comentarios o
de donacion | donaciéon por favor déjanos el dato de correo | o mensajes | mensajes
electronico con el que realizaste la donacién o el | directos directos
cddigo del arbol, revisaremos en nuestra base de | -Facebook -Facebook
datos y enviaremos a tu correo el certificado. | comentarios | comentarios o
Muchas gracias por tu apoyo y por decir junto a | 0 mensajes | mensajes
nosotros jYo soy Amazonas! Esperamos que esta | directos directos
informaciéon pueda ayudarte, te enviamos un | -LinkedIn -LinkedIn
abrazo, hasta pronto. comentarios | comentarios o
O mensajes | mensajes
directos directos
Escape Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Instagram
Amazoénico | contactarnos, que alegria que desees | comentarios | comentarios o
acompanarnos en el Escape Amazodnico, por favor | o mensajes | mensajes
envianos tu numero de celular o correo | directos directos
electrénico para enviarte toda la informacion del | -Correo -Correo
viaje. Muchas gracias por tu apoyo y por decir | electrénico electronico
junto a nosotros jYo soy Amazonas! Te enviamos - WhatsApp
un abrazo, hasta pronto.
¢Cdémo Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Instagram
puedo ser | contactarnos y por querer ser parte de nuestro | comentarios | comentarios o
voluntario equipo de voluntarios, para inscribirte por favor | o mensajes | mensajes
de STA? diligencia el formulario que encuentras dando | directos directos
click en | -Facebook -Facebook
https://contenidos.savingtheamazon.org/dejanos- | comentarios | comentarios o
tus-datos-voluntarios-formulario 0 mensajes | mensajes
Muchas gracias por tu apoyo y por decir junto a | directos directos
nosotros jYo soy Amazonas! Te enviamos un | -Correo -Correo
abrazo, hasta pronto. electronico electronico
(Como Hola (nombre o usuario) muchas gracias por | -Instagram -Correo
puede la | contactarnos, por favor déjanos tus datos de | comentarios | electrénico y
empresa contacto teléfono y correo para contactarnos | o mensajes | llamada
(nombre contigo. Muchas gracias por tu apoyo y por decir | directos telefonica
empresa) - LinkedIn para
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sembrar con | junto a nosotros jYo soy Amazonas! Te enviamos | -Correo comunicarse
ustedes? un abrazo, hasta pronto. electrénico en la segunda
-Facebook comunicacion
comentarios | de respuesta,
0 mensajes | sin embargo
directos la primera
respuesta se
da por el canal
por el cual el
usuario
realizd la
solicitud
Canal Tiempos de respuesta Criterios importantes para
tener en cuenta
Instagram Maximo 2 dias Se debe revisar todos los dias

los comentarios y mensajes
pendientes, se deben
responder del mas antiguo al
mas reciente, responder todos
los comentarios que sean
negativos, = preguntas y/o
positivos, todos de manera
respetuosa y amistosa.

Correo electronico

Maximo 4 dias

Se debe revisar todos los dias el
para
mensajes pendientes para ser
respondidos, si
apoyo de otras areas como
campo, tecnologia, ambiental,
comunicaciones y mercadeo,
comercial o a los directores se

correo revisar los

se necesita

debe reenviar el correo para
buscar dar
pronto

soluciéon y
respuesta lo mas
posible.

LinkedIn

Maximo 2 dias

Se debe revisar todos los dias la
pagina de LinkedIn para
contestar los comentarios que
dejan en las publicaciones y
mensajes. Si la solicitud es para
sembrar 4rboles con una
empresa, se debe pedir los
datos de contacto y enviarlos a
un colaborador del area
comercial para que esta
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persona pueda atender a la
persona.

Facebook Maximo 3 dias Se deben revisar cada dos dias
los mensajes y comentarios en
esta red social

Twitter Maximo 3 dias Se deben revisar cada dos dias
los mensajes y comentarios en
esta red social

Nivel de urgencia | Solicitud y areas a las que se les solicita ayuda para contribuir a solucién del
de respuesta requerimiento

Alto -Requerimiento de factura (area administrativa)

-Informacién para plantar arboles con empresas (drea comercial y area
ambiental)

- Informacion de seguimiento de los arboles adoptados desde la 2da fotografia
(area de operaciones y area de campo)

-Queja del cliente

Medio -Reenvio del certificado de donacién (area de operaciones)

- Informacion de seguimiento de los arboles (primera foto de siembra e
informacion) (area de operaciones y area de campo)

-Inscripcién a un evento o taller (area de comunicaciones y mercadeo)
-Informacién para adoptar un arbol (area de comunicaciones y mercadeo)
-Inquietudes de temas ambientales (area ambiental)

Bajo Informacion para Escape Amazdnico (area de comunicaciones y mercadeo)
Informacion para pertenecer al voluntariado (area de comunicaciones y
mercadeo)

Se espera que la fundacién logre generar comunicacion activa con sus usuarios, pueda mejorar
en la interaccién con ellos, sean aprovechadas al maximo los beneficios de las redes sociales, la
tecnologia, trabajos de colaboradores de la fundacion y que los usuarios y clientes logren ver a Saving
The Amazon como una organizacién comprometida, confiable, sdlida y con excelente servicio al
cliente.

Si se implementan los criterios de esta propuesta se podran disminuir los tiempos de respuesta
a las solicitudes de los usuarios, seran contestados todos los comentarios y mensajes que realizan
tanto en comentarios como en mensajes directos en las diferentes redes sociales en las que Saving The
Amazon hace presencia. Con esta propuesta se espera que el drea de comunicaciones y mercadeo
pueda fortalecer las relaciones con los usuarios de las redes sociales, algunos de los cuales son clientes
de la fundacion, también se espera que esta propuesta contribuya al cumplimiento de metas y se
aprovechen al maximo los recursos que ha usado la fundacién como el presupuesto de $20.000.000
COP mensuales para pautar contenido en Instagram y el trabajo de varios colaboradores de toda la
fundacién Saving The Amazon.

Objetivo especifico 2: Disefiar una propuesta de informe de comunicaciones dirigido a los clientes
naturales que adoptan arboles con Saving The Amazon en el cual se informan las actividades para
realizar el seguimiento de los arboles con el fin de fidelizar y optimizar el servicio al cliente.
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El informe de comunicaciones tiene como finalidad lograr la fidelizacién de los clientes
brindandoles informacién de la Amazonia, las comunidades indigenas, los arboles que han adoptado
para que puedan sentir que su aporte con la adopciéon de arboles en el Amazonas crea un gran
impacto positivo para toda la selva Amazdnica, sus habitantes y la lucha contra el cambio climatico.
También se desea mediante este informe presentarles los avances socioambientales que la fundacién
Saving The Amazon ha logrado con los recursos que han llegado de la adopcién de arboles por parte
de los clientes y comunicarles posibles retrasos que puedan retrasar alguna actividad que haga parte
de este informe por parte de Saving The Amazon, para aumentar la credibilidad y confianza de los
clientes, finalmente se espera que este informe sea un apoyo para la fundaciéon porque se tendrd
registro del seguimiento de los clientes y de sus arboles adoptados.

El proceso de informacion inicia desde el momento en el que un cliente natural termina de
realizar la adopcién de uno o varios arboles en la pagina web de la fundacion Saving The Amazon y
tendrd duracion de un afo, es importante recalcar y saber que para enviar a los clientes el informe se
deben tener los datos de correo electrénico, nombre del cliente, fecha de cumpleafios y cuando una
adopcion se hace en nombre de otra persona, se deben tener los datos de correo, nombre y fecha de
cumpleafios tanto de quien realizé el pago como de la persona a la cual se le regald la adopcién del o
de los arboles. Esta informacion es obtenida en el momento en el que el cliente realiza su aporte
monetario a la fundacién y una vez finalizado el proceso de pago para la adopcién de uno o mas
arboles inicia el informe propuesto, al finalizar la explicacién de cada correo se encuentra un cuadro
con las fechas propuestas para el envio de cada correo y el modelo de cada correo.

El primer correo que se debe enviar al cliente que adopté arboles es “Agradecimiento” un
mensaje al correo electrénico en el que Saving The Amazon agradece al cliente por la adopcion que
acaba de realizar con el cual apoya a la restauracion de la selva Amazoénica y el bienestar de las
comunidades indigenas que sembraran y cuidaran los arboles, se le informa el lapso de tiempo en el
que se le enviara la foto del o de los arboles que ha adoptado ya sembrados y finalmente se le
comunican las contingencias que pueden presentarse retrasando las labores de Saving The Amazon.

El segundo correo enviado por parte de la fundacion “Bienvenida al proyecto STA” tendra la
foto o fotos de los arboles sembrados, los datos de especie sembrada y ubicacién de los arboles, el
nombre de la comunidad indigena encargada de sembrar y cuidar los arboles adoptados.

“Conoce mas la selva Amazoénica” es el tercer correo propuesto y tiene como finalidad presentar
datos importantes de este importante santuario ecoldgico al cliente, con el fin de profundizar en la
importancia de la mision de la fundacion y empiece a entender el cliente la importancia de haber
adoptado uno o varios arboles sembrados en el Amazonas, se presentan datos sobre la biodiversidad,
fuentes hidricas, gases efecto invernadero, rios fluviales y las amenazas que sufre la Amazonia.

El cuarto correo electronico se titula “Conoce tu arbol y su importancia” y en él se dara a conocer
al cliente la segunda foto de su drbol, la informacién, estado del mismo y se realizara una descripcion
con datos relevantes de la especie plantada con el fin de que el cliente conozca las caracteristicas e
importancia de su arbol en el Amazonas, la funcién que tiene esta especie y contintie el proceso de
conocimiento con el cual se busca enganchar al cliente cada vez mas con su arbol, la selva Amazonica
y se anime a realizar mas adopciones de arboles.

En el quinto correo se le presentard a profundidad al cliente la comunidad indigena que sembré
su arbol con datos de la poblacién, ubicacion, costumbres, creencias y actividades que realizan, este
correo se titula “La comunidad que sembrd tu arbol”, en donde también se mencionaran los apoyos
que ha realizado la fundacion Saving The Amazon a esta comunidad en particular, es decir, ;como
ha impactado a la comunidad el apoyo que le ha brindado Saving The Amazon?
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“Nuestro primer ano juntos” es el siguiente correo con el que se celebra un afio de haber sido
sembrado el arbol del cliente, en este correo ademas de presentar de nuevo el avance actualizado a
ese momento que ha tenido el arbol del cliente, se comunica al cliente hasta el momento cuantos
arboles ha sembrado la fundacién, cémo ha sido el proceso de restauracion de la selva, cuantos km
se han restaurado, aproximadamente cuantos kg de CO2 han sido capturados y otros datos
importantes como el nimero de comunidades que han sido apoyadas por la fundacion.

Para continuar presentandole al cliente a la comunidad que sembrd su arbol y cuida de los
arboles, el correo “Con tu apoyo lo hemos logrado” presenta la historia de dos o tres personas de la
comunidad correspondiente y las metas personales que han logrado estas personas con el apoyo de
la fundacion.

Para conocer la importancia de la restauracion ecoldgica, la diferencia que existe entre
reforestacidn y restauracion y el siguiente informe con foto del arbol del cliente en el correo “;Cémo
esta tu arbol? Y restauracidon” se presenta el informe del arbol con un afio y medio de haber sido
plantado, con este correo se busca reforzar el vinculo que existe entre el cliente con su arbol, con la
Amazonia, con la comunidad indigena que ha cuidado el arbol y por supuesto con Saving The
Amazon.

Finalmente se propone enviar un correo para enviarlo al cliente en su dia de cumpleafos, se
titula “Saving The Amazon celebra tu vida”, en este correo se da valor a la relacion que se ha creado
entre el cliente y Saving The Amazon, exaltando la importancia de esta relacién y obsequiandole al
cliente el 20% de descuento en la adopcion de arboles durante su mes de cumplearios.

A continuacidn, se presenta el cuadro con los momentos propuestos de envio. Cabe resaltar que
en cada correo se saluda al cliente por su nombre, se agradece por el apoyo que ha realizado a la
fundacion y se cumple con la propuesta de valor de la fundacion.

Nombre correo Momento de envio

Agradecimiento El dia que el cliente realiza el pago del aporte
con el que adoptara el o los arboles y diligencia
sus datos.

Bienvenida al proyecto STA Una vez sembrado el arbol y tomada Ila
fotografia del arbol, maximo 15 dias después
del pago

Conoce mas la Selva Amazodnica Tres meses después de que ha sido enviado el
correo de “Bienvenida al proyecto STA”

Conoce tu arbol y su importancia Seis meses después de que ha sido que ha sido
enviado el correo de “Bienvenida al proyecto
STA”

La comunidad que sembré tu arbol Nueve meses después de que ha sido enviado el
correo de “Bienvenida al proyecto STA”

Nuestro primer afio juntos En el momento que se cumple un afio desde que
fue enviado el correo “Bienvenida al proyecto
STA”

Con tu aporte lo hemos logrado Quince meses después de que ha sido enviado
el correo de “Bienvenida al proyecto STA”

Saving The Amazon celebra tu vida Fecha del cumplearios del cliente
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sido enviado el correo de
proyecto STA”

¢Como esta tu arbol? Y restauracion Un afio y medio después de que ha sido que ha
“Bienvenida al

Figura 1

Agradecimiento

%@Maﬁ Agradecimiento

Hola (nombre de Ia persona que realizé la adopcion)

Gracias por adoptar (nimero de arboles adoptados) érbol o drboles en el
Amazonas con las comunidades indigenas nativas que son parte de Saving The
Amazon, con tu adopcion lograremos combatir el cambio climatico restaurando la
selva Amazonica y garantizar una mejor calidad de vida a la comunidad que
sembrara tu(s) arboles.

En un periodo de maximo 15 dias estaremos enviando a tu correo la(s) imagen(es)
de él o los drboles plantados como la foto de referencia que encuentras en este
correo, junto con las coordenadas en Ias que quedara ubicado

Durante todo el proceso de nuestras labores podriamos presentar retrasos en el
envio de las fotos de tu drbol debido a algunas contingencias que pueden ocurrir
como ( enumerar las contingencias que suceden por Ias cuales se pueden llegar a
presentar retrasos ejemplo: enfrentamientos de grupos armados)

Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas!

Nota. Correo propuesto de agradecimiento al cliente natural que ha adoptado uno o mas arboles

con la fundacién Saving The Amazon. Elaboracion propia

Figura 2

Aqui va tu nombre

sembrado por
comunidades

indigenas ‘ P '

Fotografiado y v
georreferenciado.

biodegtadable La Amazonia

i
K 2 @muu /

NOMBRE

Nota. Fotografia guia y ejemplo de la marcacién de un &rbol sembrado con Saving The Amazon.

Foto tomada del registro fotografico de Saving The Amazon.
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Bienvenida al proyecto STA

SAVING

THE AMAZON

Foto de la
comunidad que
ha sembrado el
arbol

Bienvenida al proyecto STA

Hola (nombre), bienvenido al proyecto Saving The Amazon

Hemos sembrado tu drbol o tus drboles en |a Amazonia, en el pais (Colombia o Pertio
Brasil) en las coordenadas (coordenadas), la especie de tu rbol es (nombre de la
especie). La comunidad (nombre de la comunidad) ha sembrado el o los drboles en su
resguardo indigena y los cuidaran por un periodo de 3 afios, después de tres afios los
arboles ya se habran adaptado completamente al ecosistema y serén lo suficientemente
fuertes para sobrevivir. Recuerda que al estar sembrados en un resguardo indigena los
arboles estan protegidos de ser victimas de deforestacion.

Gracias por unirte a 1a lucha del cambio climético ayudandonos a restaurar el Amazonas y
a las comunidades indigenas, especialmente a la comunidad (nombre de la comunidad)

de la cual te traeremos noticias mas adelante.

(Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por dedir junto & Nosotros Yo soy Amazonas!

o
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Nota. Correo propuesto de bienvenida, correo enviado con la primera fotografia del arbol que ya ha

sido sembrado por una comunidad indigena en la Amazonia. Elaboracién propia

Figura 4

Conoce tu arbol y su importancia

SAVING

itawoy  Conoce tu arbol y su importancia

L0345~

Comuricad indigena. Toyar
Espacie del abol

(Foto de ejemplo)

Hola (nombre), ihoy queremos que conozcas mas tu rbol! Como sabes hemos
plantado en tu nombre un drbol de la especie (nombre de la especie en este
ejemplo Siringa), se encuentra ubicado en Colombia en el resguardo indigena
de la comunidad (nombre comunidad en este ejemplo Tayaz().

Es un arbol (escribir la informacion del drbol y su importancia para el
ecosistema) de la familia euforbiaceas, que puede llegar a medir hasta 45
metros, su madera es blanca y a partir del cuarto afie de vida produce frutos en
forma vallas ricas en aceites, este drbol es usado para fabricar caucho el cual
puede tener tonalidades desde el blanco hasta el amarillo y produce caucho
hasta el afio 25 de vida. En él viven (informacion de los animales que viven en &l
y se alimentan de &l).

Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por decir junto a nosotros ;Yo soy
Amazonas!

Nota. Presenta el segundo informe del arbol adoptado por el cliente natural y presenta al cliente la
importancia de esta especie con sus caracteristicas. Elaboracion propia

Figura 5
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Conoce mas la selva Amazobnica

SAVING

mawor  Conoce mas la selva Amazonica

Hola (nombre), ;sabias que la selva Amazdnica es la selva tropical méas grande del mundo? El
Amazonas abarca mas de 7 millones de km2, 9 estados comparten |a selva amazdnica, es la

selva tropical mas grande del mundo, posee cerca del 30% de |a biodiversidad del mundo y
aproximadamente el 10% de las especies que viven alli, son dnicas de este territorio, es el

hogar de minimo 350 comunidades indigenas. El Amazonas también posee el rio mas
caudaloso del planeta, el rioc Amazonas, en esta selva se produce del 17% al 20% del agua
dulce consumida mundialmente y es una de las grandes reservas de Gases efecto
invernadero (GEl) del mundo.

Esta selva se ha visto amenazada por su gran riqueza pues posee recursos muy atractivos
para diferentes industrias y esta siendo deforestada sin precedentes, afortunadamente con
tu apoyo podemos continuar defendiéndola, combatiendo la crisis climética y restaurando
ecolégicamente este santuario de vida.

Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas!

“
N
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Nota. Presentacion de la selva mas grande del mundo, la selva Amazédnica, datos sobre su

biodiversidad e importancia de este altar ecologico. Elaboracién propia

Figura 6

¢, Como esta tu arbol? Y restauracion

SIING :Como esta tu arbol? Y restauraciéon

THEAVZON
a2

Hola (nombre), hoy queremos contarte que en Saving The Amazon restauramos la selva Amazdnica, no la reforestamos. La
restauracion ecoldgica es el proceso mediante el cual se recuperara la estructura y fundonalidad de un territorio sembrando
especies nativas del ecosisterna y territorio a restaurar, se tienen en cuenta los dafios gue han sido ocasionados
anteriorments, como |o son: dafios al suelo, pérdida de vegetacion, destruccidn total en zonas vitales de habitat y baja
reproduccion de especies; en cambio la reforestacion es una medida llevada a cabo en zonas urbanas, en casos de erosion o
para fines productivos, donde se necesita una cobertura rapida de especies de drboles, que no son Necesariamente propias
del ecosisterna perdido.

Muestro equipo ambiental y de campo estd conformado por profesionales, personas capacitadas para realizar los estudios y
actividades necesarias para restaurar junto con las comunidades indigenas la selva Amazonica, regresando la vida al
territorio y buscando restaurar el equilibrio en ella.

£Como esta tu arbol? (datos del avance del drbol adoptado,

si es posible agregar una foto reciente del drbal)

Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por decir junto & nosotros Yo soy Amazonas!

L TSRS . W

Nota. Diferencia entre restauracion y reforestacion, importancia de la restauracion ecoldgica y tercer

informe sobre el &rbol adoptado por el cliente. Elaboracién propia
Figura 7

iCon tu aporte lo hemos logrado!
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Hakor  ;Con tu aporte lo hemos logrado!

Hola (nombre), hoy queremos contarte el impacto que hemos logrado tener en la vida de (nombre de las
personas de las cuales se va a hablar pertenecientes a la comunidad que sembré el o los arboles del cliente)

Gracias a los aportes de nuestros donantes y el trabajo realizado por Saving The Amazon, te contamos
algunas metas que estos miembros de la comunidad han logrado cumplir ( relatar las metas personales que
han ido cumpliendo los miembros de la comunidad, ejemplo: Maria Cardona quien tiene 2 hijos pudo
comprar ropa y zapatos para sus hijos, ademas ha comprado electrodomésticos para su cocina)

Gracias (nombre) por todo tu
apoyo y por decir junto a
nosotros ;Yo soy Amazonas!

Nota. Impactos del apoyo de Saving The Amazon a la comunidad indigena. Elaboracion propia

Figura 8

La comunidad que sembr6 tu arbol

@

Timbo es la comunidad que sembrd tu drbol, esta ubicada en Colombia en el departamento de Vaupés. Esta
comunidad estd conformada por 15 familias, viven a dos horas de Mitd a orillas del rio Vaupés. Esta comunidad se ha
destacado por el enorme liderazgo que manifiestan los miembros de esta. Esta comunidad ha comprendido la
necesidad de empoderarse y de desarrollar organizaciones con |a finalidad de brindarle cada vez mas bienestar a la
comunidad y asi Vaupés deje de ser el departamento mas olvidado de Colombia. Miembros de la comunidad Timbé
han ocupado cargos tan importantes como la gobernacion del Vaupés y han ejercido como presidentes de
asodaciones indigenas. Esta comunidad ademas de trabajar con Saving The Amazon también realiza artesanias en
mostacilla y mochilas para ser comercializadas.

SAVING

iy La comunidad que sembré6 tu drbol

Esta comunidad ha sembrado con nosotros (ndmero de drboles a cargo de esta comunidad). Con el trabajo que
realizamos con esta comunidad, hemas logrado mejorar su calidad de vida (aportes y beneficios que ha logrado la
comunidad con el trabajo en conjunto con Saving The Amazon para mejorar su calidad de vida y la restauracion del
territorio que habita la comunidad), reforzado la infraestructura de las casas de la comunidad evitando asi que las
casas de esta comunidad se inunden, adicionalmente hemos capacitado a los miembros de la comunidad en
diferentes tematicas (enumerar aca las capacitaciones y otros apoyos realizados a la comunidad en el Gitimo afio)
Fotos de la
comunidad
indigena

(Gracias (nombre) por todo tu apoyo y por dedir junto & nosotros ;Yo soy Amazonas!

L T ST . W
Nota. Informacién de la comunidad que sembré y cuida del arbol del cliente. Elaboracion propia

Figura 9

Nuestro primer afio juntos
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Hola (nombre), hoy cumplimos nuestro primer afio juntos y queremos contarte los avances de lo que
hemos logrado hasta este dltimo semestre con tu ayuda y |a de los otros donantes. Ademas te
contamos el avance de tu arbol y la foto mas reciente de él

Mumero de drboles sembrados en hasta el Gltimo corte @ #3886
Kg de COZ capturados en el Amazonas: #4##

Km restaurados de la selva Amazonica: ###

Comunidades apoyadas en Brasil, Colombia y Peru: ##

Informacién actualizada del arbol adoptado (crecimiento, salud del drbaol,
Adaptacion, etc.)

Te enviamos nuestros mejores deseos, gracias (nombre) por todo
tu apoyo y por decir junto a nosotros Yo soy Amazonas!

Facultad de
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Nota. Celebracién primer afio juntos y avance de las actividades de Saving The Amazon. Elaboracion

propia

Figura 10

Saving The Amazon celebra tu vida

% SAVING Saving The Amazon celebra tu vida
THEAVAZON 8

iFeliz Cumpleanos!

(Nombre) hoy queremos celebrar tu vida porque eres importante
para la Amazonia y para todo el planeta. Gracias porque nos has
ayudado a defender la vida de aquellos que no tienen voz , haces
cada dia un mundo mas bonito y lo llenas de vida,

Queremos regalarte el 20% de descuento en el mes de tu
cumpleaiios en la adopcion de arboles.

Adopta un arbol
en el Amazonas

Te enviamos nuestros mejores deseos, gracias (nombre) por todo tu
apoyo y por decir junto a nosotros ;Yo soy Amazonas!

Nota. Celebracién de cumpleafios y descuento especial para el cliente. Elaboracién propia

Objetivos especificos 3: Proponer mecanismos de seguimiento y monitoreo del plan de
comunicaciones con el fin de garantizar que la fundacion realice pertinentes comunicaciones a sus

clientes y usuarios satisfaciendo sus necesidades y fidelizando a los mismos

Para asegurarse de que se llevan a cabo las comunicaciones con los clientes se deberan revisar
diariamente los comentarios de las publicaciones en las redes sociales y los mensajes que llegan al
correo electrénico. Los colaboradores del area de comunicaciones y mercadeo son quienes tienen

acceso a las redes sociales de la organizacion que son los medios en los que los usuarios y clientes
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dejan sus mensajes y comentarios para la fundacién, por otro lado el acceso al correo electrénico lo
tienen los colaboradores del area de operaciones. Se espera que diariamente se envien al correo
electrénico al que tiene acceso el area de operaciones las solicitudes de los clientes que buscan
informacion de los arboles que han adoptado para que esta drea se encargue de responder a los
clientes buscando en la base de datos la informacién de los arboles. Cada solicitud que llegue debera
ser revisada y mientras se hace la revisién en la base de datos y/o se pregunta al area de campo por
el proceso del arbol en caso de que la informaciéon todavia no esté registrada en la base de datos.
Hasta que la solicitud sea resuelta por completo enviando la informacion correspondiente al cliente
el correo debe estar marcado o en estado de no abierto para que sea mas facil distinguir el correo, el
equipo de comunicaciones debera escribir en el titulo del correo el cédigo del arbol o el correo del
cliente que quedo registrado con el cual se realiz6 la adopcion. Se propone que cada semana se debe
realizar el informe del nimero de solicitudes resueltas, como se enuncia en el desarrollo de la
propuesta del objetivo 1 se deben cumplir con los tiempos maximos para responder al cliente,
siempre se debe responder al cliente y en los casos en los que la informacién no pueda enviarse
porque aun no estan los datos en la base de datos se debera informar al cliente la situacién y en el
momento en el que el area de campo envie la informacién, debera ser enviada al cliente maximo dos
dias después de haber sido enviada por el area de campo.

Los comentarios y mensajes de respuesta en LinkedIn e Instagram también deben realizarse
diariamente teniendo en cuenta el nivel de urgencia del mensaje del cliente y otros parametros
propuestos en este trabajo para agilizar los procesos, en todas las redes sociales se debe procurar
responder lo mas pronto posible a los comentarios de los usuarios, en el caso de las publicaciones de
Instagram la cual es la red social en la que mas realizan mensajes y comentarios, las publicaciones
que tengan mas de 100 comentarios se pueden contestar maximo en 3 dias.

Se espera que los directores del area de comunicaciones y mercadeo y el area de operaciones
revisen cada viernes el niimero de solicitudes que se han resulto y las que faltan por resolver, si
alguna solicitud no pudo ser resuelta por el darea de operaciones, el area de campo, el area ambiental,
el area de comunicaciones y mercadeo se debera escalar el caso al Director general de la organizacion.
También se puede crear una encuesta de satisfaccion al cliente en la cual se pregunte al cliente que
evaltie la atencion al cliente si este cliente ha tenido inquietudes con la informacion de sus arboles y
reenvio de certificaciones de donacion.

Pregunta Respuesta

;Su solicitud fue resuelta? Sio No

(Considera que el tiempo tomado por STA para | Si o No
resolver su solicitud fue adecuado?

(Tiene alguna sugerencia o comentario que | Respuesta abierta
desee realizar para que podamos seguir
mejorando en el servicio al cliente?

(En una escala de 1 a 5 cdmo considera que fue | 1. Deficiente
la atencion brindada a usted? 2. Mala

3. Regular
4. Buena

5. Excelente
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

1.

La revision a las redes sociales y la propuesta realizada fue de gran ayuda para la fundacién
Saving The Amazon, debido a que permitié identificar fallas y acciones para mejorar la
gestion de la comunicacion entre la ONG y sus clientes a través de los canales virtuales. Se
considero6 que la poca interaccion de la fundacion en la red social Instagram y el hecho no
responder a la gran mayoria de los comentarios y mensajes que los usuarios realizan en la
misma no permite cumplir con las metas de crecimiento de seguidores en Instagram que los
directores de la fundaciéon han fijado, ademas el presupuesto invertido cada mes no se logra
aprovechar de la mejor forma para contribuir a cumplir con las metas, cuando se empezd a
implementar la estrategia de comunicaciones propuesta también se ha podido aprovechar
con mayor eficiencia el presupuesto mensual otorgado para fortalecer las redes sociales
logrando mejores resultados. Como mencionan Boone & Kurts en Marketing contemporaneo
la buena comunicacidn entre las organizaciones y los usuarios de las redes sociales permiten
crear comunidades en linea que benefician a las organizaciones porque les permiten entender
mejor a los consumidores, realizar investigaciones de mercado, informarles sobre sus
productos y servicios, compartir temas de interés, atraer clientes, optimizar el servicio al
cliente, entre otros, por lo tanto la interacciéon constante con los usuarios de las redes sociales
y la comunicacion continua con ellos fortalece las relaciones de la organizacion con los
usuarios y clientes, se deben aprovechar todas las herramientas y el poder de la
comunicacion por internet para contribuir al cumplimiento de las metas organizacionales,
como ya sabemos desde hace algunos afos las empresas han usado las redes sociales, las
paginas web y el correo electrénico para fortalecer los negocios electrdnicos, facilitar las
comunicacion con los clientes y clientes potenciales, mantener informados a sus stakeholders
y ser conocidos por mas personas, se pueden abrir nuevos mercados y reforzar la imagen
internacional de la organizacién (Cruz y Miranda, 2016).

Se ha disminuido el tiempo de respuesta a los usuarios que realizan comentarios y dejan
mensajes en la red social Instagram, ahora se esta llevando a cabo una comunicacion continua
y bilateral con los ellos en las redes sociales lo que ha logrado mayor ntimero de interacciones
entre la fundacion y los usuarios creando la comunidad digital Saving The Amazon, el
proceso crecimiento de seguidores se ha acelerado y han participado mas asistentes a los
eventos virtuales que organiza la fundacion, por lo tanto se han logrado aprovechar mucho
mejor los recursos de la organizacion como el dinero invertido en Instagram, el trabajo de los
colaboradores y el conocimiento de los mismos. Nuevos contenidos han sido implementados
en las redes sociales de la organizacion, asi como los mensajes estandarizados para las
inquietudes mas frecuentes respondiendo comentarios de publicaciones nuevas y antiguas,
se han implementado también algunos parametros como saludar a la persona por su nombre
o usuario en la red social haciendo que el usuario sienta la atencion brindada mas
personalizada. Para responder comentarios recurrentes que realizan en las nuevas
publicaciones, el proceso ha sido que al realizar una publicacion nueva y darse cuenta de
nuevos comentarios recurrentes se piensa en crear nuevos mensajes de respuesta, también se
ha podido personalizar mas la atencion a los clientes que desean informacion sobre sus
arboles adoptados y sobre céomo pueden apoyar las labores de la fundacion y las
comunidades indigenas en la Amazonia. Como menciona Juan Cobarcho en su articulo de
investigacion titulado “De la estandarizacion como estrategia publicitaria en el mercado
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internacional” en el que expone en los resultados de su investigacion dos datos interesantes
que son de interés para esta propuesta, el primero es que los receptores de mensajes prefieren
mensajes estandarizados para recibir informaciones sobre productos de compariias cuando
el producto o servicio es el mismo, es mas confiable cuando la compania realiza mensajes
estandarizados para brindar informacién completa sobre los productos y/o servicios porque
de esta manera todos poseen la misma informacion sobre el producto o servicio
independientemente del pais en el que se encuentren, y segundo, estos mensajes
estandarizados son usados como una de las estrategias de mercadeo por las organizaciones
porque facilita la emisién de informacion siendo una de las principales soluciones para
comunicarse con sus clientes y clientes potenciales.

3. Se espera que la propuesta del plan de informe sobre los arboles adoptados por los clientes
sea de gran ayuda para atraer nuevos clientes y ganar la confianza de los clientes que adoptan
arboles con la fundacién, informando sobre el proceso de los arboles, el proceso de
restauracion en la selva Amazodnica, los impactos sociales en las comunidades indigenas e
impactos ambientales que de las actividades de la fundaciéon. El primer mensaje
“Agradecimiento” con el que inicia la propuesta pretende solucionar uno de los problemas
que mas tiene la fundacion con sus clientes y es que los clientes esperan que se les envie la
informacion de la siembra del arbol adoptado con la imagen del arbol, inclusive el mismo
dia que realizan la donacién, este mensaje es de vital importancia porque ademas de
agradecer al cliente se le informa el tiempo maximo en el que sera plantado el arbol adoptado
y se le comenta a los clientes las contingencias que pueden ocurrir en el Amazonas a las
comunidades indigenas, estas contingencias pueden retrasar los tiempos de las actividades
que la comunidad realiza en unién a la fundacién Saving The Amazon. Al estar el cliente
informado sobre los tiempos y actividades se espera que disminuya la cantidad de reclamos
que llegan dia a dia solicitando informacién sobre la siembra del arbol adoptado, de igual
manera cada uno de los mensajes propuestos tiene la intencién de involucrar al cliente en el
proceso de restauracion de la selva Amazodnica, brindandole informacién para que el cliente
pueda aprender y enamorarse del “producto” de la fundacién que vendrian siendo los
arboles, de la contribucién a mejorar la calidad de vida de las comunidades indigenas y de
la lucha contra el cambio climatico. Después de disefiar esta propuesta, se pens6 que al
finalizar cada mensaje se podria incluir un mensaje de invitacidn a realizar la adopcién de
otro arbol con la fundacion para continuar apoyando las labores de Saving The Amazon, este
mensaje puede tener un link directo a la pagina web donde se realiza la adopcion de los
arboles.

Recomendaciones

1. Para préximos proyectos se recomienda realizar un analisis antes de llevar a cabo los
proyectos, para evaluar la viabilidad de cada proyecto en el que se analicen los costos y
beneficios, el trabajo que debe ser realizado por los colaboradores de la organizacién, los
recursos necesarios para el proyecto, los objetivos del proyecto, las metas cualitativas y
cuantitativas para lograr con el proyecto y un plan de trabajo para cumplirlas. Todo esto con
el fin de evaluar cada proyecto y realizarlos de la mejor forma posible, integrando los
componentes necesarios y recursos de forma eficiente, cuando el proyecto o la actividad se
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esté realizando es importante también revisar los aspectos y tareas en los que se puede
mejorar.

Brindar una mejor atencién al cliente, mejorar y evaluar el proceso de servicio al cliente ya
que este proceso es fundamental para la supervivencia de la organizacién y para fortalecer
las relaciones con los clientes naturales y juridicos. Es importante fomentar la comunicacion
bilateral entre la organizacion y los clientes, mantenerlos informados sobre los procesos de
los arboles, las contingencias que se presentan y los avances ambientales y sociales que se
han logrado. La unién de estos componentes podra fortalecer la relacién con los clientes,
brindar mayor confianza a ellos, aumentando la credibilidad de la organizacion y llegar a
mas clientes. Para este proceso de atencion al cliente se recomienda continuar haciendo uso
de las herramientas tecnoldgicas como las redes sociales y el correo electrénico para: crear
contenido, mantener la comunicacion continua y bilateral, conocer mejor el mercado y
estudiar y escuchar a los clientes.

Para continuar fortaleciendo a la organizacion y también se debe escuchar a los
colaboradores para conocer y comprender las necesidades de cada drea dentro de la
organizacion y asi distribuir mejor el presupuesto financiero de la organizacién procurando
fortalecer cada area. Ademas se debe tener siempre presente que para lograr las metas
propuestas no solo se puede pretender lograrlas con dinero, como sucedié con la meta
propuesta en incrementar en un 90% los seguidores de Instagram duplicando el presupuesto
financiero que se invirtio en el afio 2021, para cada meta propuesta se debe tener en cuenta
que trabajos debe realizar cada area de la organizacién, como pueden colaborarse para
trabajar en equipo los colaboradores de diferentes areas y dedicar el tiempo necesario para
lograr las metas propuestas. En el caso de que las metas no se estén cumpliendo se
recomienda estudiar las posibles causas, las fallas, los aciertos, plantear un plan de mejora en
equipo y reajustar presupuestos.
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Anexo 1: Comentario en Twitter

mucho mejor®J ;Sabias que
con nosotros puedes
hacerlo? Visita nuestra
tienda virtual en

y Unete!

Es muy bonita la mision, lastima
que después de hacer el pago no
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ks muy importante el valor de la naturaleza a nuestros hijos es
lo que le podemos dejar como herencia sabia ya que la
conexion de la tierra los nifos se vuelven mas exploradores e
inteligentes talvez tiene el propésito de definir que quieren
estudiar para un buen propésitos. Amo mi hijo desde su primer
afo ama la naturaleza es un buen explorador defiende sus
plantas y animales ahora seguimos el camino de la medicina
ancestral con el permiso de las plantas y el universo

Responder

antoninakr Llevan un mes ignorando mis mensajes después de ¢,
que hice la compra de 3 drboles en memoria a un fallecido y ni

me mandaron el certificado de los arboles. Sers que alguien

puede por favor responderme por WhatsApp correo instagram
algo?
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Les gusta a danielitoguti y 178 personas mas

\ & - Siguiend .o

savingtheamazon & Hace aproximadamente un afio decidimos
fundar nuestro MOVIMIENTO. Un espacio para que los voluntarios
que quieren unirse a Saving the Amazon hagan parte de nuestra
ONG a través de otras acciones como meditaciones, activismo y
creacién de proyectos. ;Ya eres voluntario? Déjanos un comentario!
"

yesid2017 Hola, reciban un cordial saludo, me gustaria hacer o
parte de este movimiento ambiental ¥ soy fiel creyente que
debemos cuidar nuestro entorno y emediambiente. Como es el
proceso para service voluntario?

Responder

ardeacolombia Quiero serlo con mi emprendimiento ™)
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