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Resumen

Este trabajo muestra las innumerables oportunidades que se pueden
estar desperdiciando en una PYME por no utilizar las redes sociales o por
estar usandolas de forma incorrecta, no solo con el objetivo del crecimiento
en sus ventas sino también de convertirse en una herramienta valiosa para
mejorar el desempefio, actualizar e incrementar los canales de atraccion de
clientes, captar nuevas carteras de clientes no habituales, mejorar la rotacion
de activos operativos stockeados y aumentar los indicadores de liquidez. Se
observaran y analizaran los distintos cambios y efectos producidos a través
de la implementacion de las técnicas adoptadas en Facebook, la red social
elegida por nosotros que consideramos mas apropiada para desarrollar el
estudio y generar un cambio significativo en la empresa, siendo el propio
investigador, participante activo en la construccion de los estimulos reactivos
que se obtuvieron en Facebook. El estudio podria ser un aporte muy valioso
para cualquier empresa mediana de nuestra provincia y a través de la
experiencia se espera transmitir de la mejor manera posible el conocimiento
obtenido. En conclusion los resultados superaron las expectativas, las ventas
se incrementaron, nuevos clientes se interesaron en la empresa y sus
productos, se comercializé en efectivo casi el 100% de los productos que se
encontraban estockeados con mas de 20 afios de antigliedad mejorando la

liquidez y calidad del stock.



PROLOGO

El auge de la tecnologia, el crecimiento explosivo en el uso de las
computadoras, las telecomunicaciones, la informacion y el transporte entre
otros, ha creado una nueva era digital, que ejerce una enorme influencia en
la manera en que las compafiias ofrecen valor a sus clientes. Ahora mas que
nunca, estamos interconectados con el mundo que nos rodea, y podemos
“navegarlo” en tan so6lo unas horas o unos cuantos dias si lo deseamos, y si
alguna vez se requirieron dias o semanas para recibir noticias sobre
acontecimientos mundiales importantes, ahora los observamos al mismo
tiempo que ocurren en tiempo real, gracias a las transmisiones via satélite.
De la misma manera, si alguna vez tomdO semanas coincidir con otros
individuos en lugares distantes, ahora estan a segundos de distancia a través
del teléfono o Internet.

En efecto, el auge tecnolégico desarrollé nuevas y emocionantes
formas para conocer los gustos de los clientes, y para crear productos y
servicios a la medida de las necesidades individuales del cliente. La
tecnologia también estd ayudando a las compafiias a distribuir productos de
manera mas eficiente y eficaz, y les ayuda a comunicarse con los clientes en
grandes grupos o individualmente; a través de las videoconferencias;
investigadores de mercado de una compafia en Nueva York pueden
participar en sesiones de grupo o grupos de enfoque en Buenos Aires sin
siguiera salir de sus oficinas. Es decir que con tan solo un clic del mouse, un

gerente de marketing directo accede a servicios de datos online para saber lo



gue desee. Con el uso de las potentes computadoras de hoy, los encargados
de marketing podrian crear sus propias bases de datos detalladas de los
clientes y utilizarlas para dirigirse a los clientes individuales con ofertas

disefiadas para cubrir sus necesidades especificas.

Todos estos cambios tecnolégicos generaron una nueva ola de
herramientas para comunicacion y publicidad. Tal como lo sefala Richard
Love, gerente de Hewlett-Packard, conforme el mundo avanza en el tercer
milenio, ocurren cambios significativos en el mercado, y sefiala que “el ritmo
del cambio es tan rapido, que la capacidad para cambiar ahora se ha
convertido en una ventaja competitiva”. Asi también, Yogi Berra, el
legendario catcher de los yanquis de Nueva York, lo resumié de forma mas
sencilla cuando manifesté que “el futuro ya no es lo que solia ser”. Entonces,
conforme el mercado cambia, también deben hacerlo quienes buscan
atenderlo, analizar las principales fuerzas y tendencias que estan

modificando el panorama del marketing y desafiar sus estrategias?.

Ya no es suficiente tener conocimientos elementales vy
especializados para organizar cualquier tipo de empresa a través de lo que la
teoria de la administracion de empresas fue desarrollando e implementando
desde la revolucion industrial (siglo XVIII) con Adam Smith. Es sabido que
este célebre padre de la economia moderna y del capitalismo fue el que
encendié la chispa del globo econémico como lo conocemos hoy, seguida
luego por los posteriores emprendedores, quienes fueron innovando y
puliendo técnicas comprobadas de mayor eficacia y eficiencia del manejo de
recursos escasos con la finalidad de maximizar los beneficios. Asi como en el
comienzo de esa era, el cambio — econdmicamente hablando- fue para bien
y necesario, en tal magnitud que aun se sostiene como ese “motor que
impulsa todo este movimiento social y econdmico” con gran impacto en lo

cotidiano y en nuestro entorno; hoy en dia, este cambio para bien es la

1 KOTLER, Philip y otros, Marketing, Decimocuarta Edicion, (Naucalpan de Juarez, 2012)



revolucién social a través de la interconectividad que proporciona Internet y
las redes sociales con sus mdultiples vias de aplicaciéon en un abanico

ilimitado de campos no solo econémicos.

De alli la relevancia de la tematica investigada, que como
recalcamos, se nos presenta como un valor fundamental para la
comprension del cambio que hoy en dia se estéa manifestando a traves de las
sefiales o problematicas que se evidencian en distintos negocios o rubros

econdmicos.



CAPITULO |

Sumario: 1. Objeto de analisis; 2. Ferreteria medianas; 3. Ferricidio;
4.Problemética; 5 Formulacién de la hipétesis. 6. Metodologia; 7.
Objetivos.

1. Objeto de anélisis

Hasta aqui hemos pretendido dar un panorama del contexto actual
de internet en el mundo, para situar nuestra problematica pero no es
especificamente este el punto en lo que nos abocaremos. En tal sentido, es
de nuestro interés ocuparnos de investigar los efectos a partir de la
introduccién de algunas de las nuevas herramientas tecnolégicas de
comercializacion por internet (Facebook especificamente) en una
Ferreteria/Corralbn de San Miguel de Tucuman descripta en el parrafo

siguiente.

La empresa se puede definir como de tamano “mediano”, con una
antigledad de 30 afos en el rubro, de tipo societario unipersonal atendida
por el duefio y sus familiares, complementado con 2 empleados de turnos de
medio dia cada uno. Al ser una empresa con poco personal lo mas comun es
que los mismos sean lo mas versatiles posibles cumpliendo diversas

funciones en la empresa, desde tareas de maestranza, asi como carga y



descarga de mercaderias, hasta el asesoramiento al cliente para ejecutar las
ventas. Por otro lado la materia administrativa esta exclusivamente avocada
a su duefio y sus familiares, siendo el primero el que mayor peso tiene en la
toma de decisiones a nivel general, o en otras palabras seria una especie de
Gerente General. No obstante no quiere decir que ellos no desarrollen la
comercializacion de los productos de la empresa, ya que se pone principal
prioridad en la atencidn al cliente, y que mejor atencidén que la provista por su
propio duefio, obteniendo una velocidad de atencién muy alta en el salon.
Espacialmente la empresa consta de un salén de ventas con mostradores de
mercaderia a la vista, una oficina administrativa donde se realizan diversas
tareas tanto cobranzas y pagos, como atencion a clientes importantes y
proveedores, y dos pisos de depdsitos para mercaderia, todo en la misma
propiedad de unos aproximados 1200 m?, con un horario de atencién de
lunes a viernes de 8hs a 19hs de corrido aprovechando de esta manera el
horario de la clientela mas habitual para desarrollar las actividades previas a
su oficio, tales como albafiiles, plomeros, electricistas, etc. que por lo general
no descansan en estos horarios. La misma ferreteria se encuentra ubicada al
limite de una de las 4 avenidas mas importantes y principales que rodean el
centro de la capital de San Miguel de Tucuman. La Av. Gral. Roca se
caracteriza por ser la avenida de circunvalacion y acceso desde las rutas 9,
38 y 301, esto representa un caudal importantisimo vehicular de transporte
de todo tipo, dando mayores facilidades para la logistica del rubro. Mas alla
de este escenario cabe destacar que se presentan facilidades naturales para
el estacionamiento de los vehiculos de los clientes o proveedores. Realiza la
mayoria de sus ventas de contado y con nuameros reducidos de cuentas
corrientes a clientes especiales y de confianza. Consta de una agenda de
varios proveedores importantes del rubro con la que se mantiene una buena
relacion comercial durante muchos afios de trayectoria. Financieramente se
desarrolla a través del flujo de fondos operativos de la empresa y no posee

financiacion con terceros bancarios salvo los proveedores pero que no



adicionan un costo a la gestién de la empresa. Presenta asesoramiento y
teneduria de libros de manera externa por un estudio contable mediano, y la
parte legal por un estudio juridico, ambos ubicados en San Miguel de
Tucuman. Cabe aclarar que hasta el momento que comenzamos este
estudio, dicha empresa no hacia ningun uso de alguna herramienta
tecnologica como estrategia de venta y se cumplen -practicamente en su
totalidad- cada uno de los elementos y sintomas de un “ferricidio” (concepto

gue analizaremos con profundidad en los apartados siguientes)
2. Ferreterias medianas

Las ferreterias medianas se caracterizan por atender al segmento
de clientesde la zona en la que se encuentran ubicadas. En éstas,
generalmente los clientes pueden encontrar la mayoria de los productos que
necesitan, ya que el ferretero ha prestado debida atencion a las necesidades
basicas del barrio. Puede decirse que en la ferreteria existen distintos tipos
de articulos: estan los de indole general, que son aquellos que trabajan todas
las ferreterias como por ejemplo, una lampara bajo consumo; como asi
también hay articulos que son propios a la zona de influencia comercial, por
ejemplo si nos encontramos en la cercania de un barrio de viviendas tipo
FONAVI?, seguramente venderemos repuestos de sanitarios relacionados
con las marcas que se utilizaron para su construccion. Es por eso, que el
ferretero que es duefio de una ferreteria media, con el tiempo, sabe
perfectamente, con qué productos tiene que contar para satisfacer las
necesidades de su clientela, y no comprara articulos con muy baja rotacion,

que son mas exclusivos de las ferreterias mas grandes.

Puede observarse que los locales comerciales de las ferreterias

medianas, tienen entre 50 y 100 metros cuadrados, que si bien no es

2 Fondo Nacional de la Vivienda es un organismo estatal de la Republica Argentina creado en 1970
para contrarrestar el déficit habitacional y proveer viviendas econémicas para sectores de bajos ingresos de la
sociedad: complejos de casas o de edificios de departamentos conocidos como monoblocks.



suficiente para exhibir y ordenar correctamente, la enorme cantidad de
productos que se comercializan, siempre el ferretero recurre al “arte de
inventar espacio”, a fin de aprovechar al maximo todo lugar posible, no

siendo para nada extrafio que hasta el bafio cuente con alguna estanteria.

Asi también, que las ferreterias medianas son atendidas
generalmente por sus duefios, y suelen tener de 1 a 4 empleados o
colaboradores.

3. Ferricidio

Como lo han sefalado diversos estudiosos de esta temética,
muchas de estas ferreterias, especialmente las mas antiguas, sufren de lo
gue podriamos denominar mas bien como "ferricidio”, es decir sus propios
duefios, padres del comercio, dia a dia lo van “matando”; y el principal motivo
de esto, es dejar todo igual, que nada cambie, ya que los mismos no se dan
cuenta de que tanto sus clientes, las industrias que los rodean, y la vida
misma se encuentra en un constante cambio, y estos ferreteros se
empecinan en dejar todo siempre igual. Ni siquiera cuentan con una
computadora que les ayude, se resisten a aprender lo basico como para que
un ordenador pueda auxiliarlos en el dia a dia. Sus comercios siempre estan
ordenados del mismo modo, con poca luz y muchas veces sucios y llenos de
polvo. Es importante detectar, si algo esta afectando sus ventas, y pensar si
se esta cayendo en un "ferricidio". Como lo dice el refran “El tren pasa”, no
creemos que pase una sola vez, pero quiza quien se sube al comienzo,
contara con ventajas; pero si no se subid, nunca es tarde para hacerlo, y

convertir su ferreteria media en una ferreteria media exitosa.

4. Problematica
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El principal problema que pudimos detectar fue la gran cantidad de
mercaderia antigua y con baja rotacion, que, como sabemos, representa una
gran cantidad de capital inmovilizado y que ocupa un espacio valioso para
mejores alternativas de inversion. Para ser mas explicitos nos topamos con
una inmensa cantidad de bafieras, juegos de bafios y mesadas de acero
inoxidable que posiblemente estuvieron ahi, hace mas de 15 afios sin poder
ser comercializadas. Ademas pudimos encontrar problemas elementales
tales como la falta de uso de la tecnologia asi como también la falta de

interés en la publicidad de cualquier tipo.

Es presumible que por una cuestion generacional, al habernos
criado y desarrollado en un mundo afin a los cambios tecnolégicos y
comunicacionales, y al haber considerado siempre con naturalidad las
ventajas de su uso, como futuros profesionales o emprendedores,
sostengamos la importancia de abordar y explorar de modo empirico esta
problematica con la cual nos sentimos plenamente identificados, para luego
aplicar sus beneficios en empresas que también por una cuestion

generacional de sus duefios, no estan siendo aprovechadas.
5. Formulacién de la Hipotesis

En tal sentido, la hip6tesis que nos planteamos es que el uso de
una red social como Facebook, con pocos recursos, y en una situacion que
comprende diversos tipos de problemas (patrimonial, econémico, financiero y
de comercializacion), en un negocio como el aqui descripto, puede repercutir

de modo favorable con cambios significativos en poco tiempo.

Nos planteamos el siguiente interrogante:

¢,Como influye el uso del Facebook como una de las

redes sociales en la captacion de nuevos clientes y en
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la transformacion de un negocio tradicional en un
negocio adaptado a las necesidades modernas y

nuevas costumbres de los consumidores?
6. Metodologia

Se observaran y analizaran los distintos cambios y efectos producidos
a través de la implementacion de las técnicas adoptadas en Facebook, la red
social elegida por nosotros que consideramos mas apropiada para
desarrollar el estudio y generar un cambio significativo en la empresa, siendo
el propio investigador, participante activo en la construccion de los estimulos

reactivos que se obtuvieron en Facebook.

La revision de los antecedentes es significativa en la medida que a
nivel local o nacional existe un gran vacio en la tematica, lo que revela la
relevancia de la cuestion investigada, pudiendo por lo tanto significar un gran
aporte en nuestra sociedad. A nivel internacional, no se destacan
investigaciones o trabajos relativos, y se hace muy dificil encontrar o localizar
salvo pequefios articulos de paginas de internet que son muy sintéticas y sin
fundamentos empiricos sobre el éxito de esos procedimientos.

En funcién de lo desarrollado previamente, estamos en condiciones de

plantear algunos interrogantes o problemas que guiaran nuestro estudio.

7. Objetivos

1) Brindar una herramienta valiosa para mejorar el desempefio de las
Pymes con la utilizacién de las redes sociales.

2) Actualizar e incrementar los canales de atraccién de clientes en
empresas que desconocen el proceso correcto de comercializacion a
través de Facebook.

3) Captar nuevas carteras de clientes para el corralén bajo estudio.
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4) Mejorar la rotacion de activos operativos estockeados.
5) Aumentar los indicadores de liquidez.
6) Aumentar los promedios diarios de ventas.

7) Mejorar la imagen de la empresa.
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CAPITULO I

Sumario; 1. El marco de la economia digital; 2. EI marketing utilizado a través de las
redes sociales; 3. Marketing Viral.

1. El marco de la economia digital

La economia digital podria explicar el progreso de las préximas
décadas. Debe considerarse un nuevo sistema socio-politico y econdémico
que se caracteriza por un espacio inteligente plagado de instrumentos de
acceso a la informacién, el procesamiento y la capacidad para su
comunicacion. En los mercados online, la identificacion de los modelos de
negocio y las fuentes de creacion de valor se agregan al importante papel
que desempefia el desarrollo tecnologico de las TIC (tecnologias de
informacién y comunicacion), la tercera revolucién industrial, el avance de las

comunicaciones, los ordenadores, Internet y el conocimiento aplicado.

Para la infraestructura de telecomunicaciones, las industrias TIC y
la red de actividades econdmicas y sociales facilitadas por Internet, podrian
actuar como fuerza motriz para el cambio estructural en la basqueda de la
igualdad entre personas para el acceso a la informacion y los beneficios de la

internet, dando lugar a formas complementarias de generacién de valor.3

3 MONTESANO, Leonardo, Modelo de Impacto del Consumo Masivo
de Productos y Servicios Digitalizados. En: Revista Latinoamericana de Ingenieria de Software, (Buenos Aires 2014)
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La transformacion de la economia tradicional podria apuntalar el
desarrollo de una nueva sociedad basada en el conocimiento y la
transferencia de idoneidad, que facilite a las empresas desenvolverse en
entornos complejos, dinamicos e inciertos de con estandares mas altos de
competencia. En esta naturaleza la economia digital tiene cada vez mayor
presencia en el mundo de los negocios y los empresarios deben disefar

acorde a ella.

2. El marketing utilizado a través de las redes sociales

Es conocido que las redes sociales estan en boca de
todos: Facebook, Twitter, LinkedIn, YouTube, Google+ y muchas otras, pero
lo llamativo es que hoy se han incluido en muchas empresas que quieren
desarrollar estrategias eficientes y novedosas que les permitan incrementar
su visibilidad, mejorar su imagen publica y optimizar su relacién con los
consumidores. Como lo expresa la experta en “social media marketing” y
visibilidad online, Silvina Moschini, conocer y saber utilizar las plataformas
web es so6lo uno de los puntos necesarios para ganar en el competitivo

mundo del marketing online.

Gracias a las redes sociales millones de personas se conectan a
través de internet, cada vez més. La Web se torna humana, la informacion ya
no se distribuye unidireccionalmente y las conexiones se multiplican. En las
redes sociales se conversa y se forman las opiniones de consumidores y
usuarios. Todo esto hace gque las empresas que quieren estar cerca de sus
clientes busquen estar alli. Por lo tanto se torna imprescindible en la
actualidad tener en cuenta en un plan de “social media” y abordar una
estrategia de comunicacion para nuestra organizacion, incluyendo la gestién

de situaciones de crisis resulta primordial para las nuevas PYMES.
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El presente estudio se focaliza en redes como Facebook y se propone
explicar como puede ser usado desde la empresa y explorar herramientas

para medicién, posteo y andlisis sociales.

Un dato estadistico de las redes, nos dice que; existen 901 millones
de usuarios activos mensualmente a nivel mundial, disponible en 70 idiomas,

y mas de 42 millones de péaginas activas.

Casi la mitad de los usuarios se mantienen conectados a esta red

durante todo el dia a través de sus dispositivos electronicos moviles.
Es conocida la definicion de Marketing de Philip Kotler®:

"La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el
cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de

generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus iguales”.

Existen numerosos tipos de Redes Sociales que los jovenes utilizan
con una finalidad definida. Cada una de estas Redes tiene caracteristicas
especificas y muy peculiares en algunos casos, una orientacion determinada,
un propodsito con el cual fue creada y por ultimo, esa particularidad que es la

causa de su popularidad o éxito.

4 Marketing en Internet para Pequefias Empresas (Internet para PYMES n° 1) (SpanishEdition) Kindle Edicion

5 Philip Kotler(Chicago lllinois, 27 de mayo de 1931), es un estadounidense, economistay especialista

en mercadeo , titular distinguido, desde 1988, de la catedra de Marketing Internacional S.C. Johnson & Son en
la J.L. Kellogg Graduate School of Management perteneciente a la Northwestern University en Evaston, lllinois, seis
veces considerada por Business Week la mejor facultad en temas empresariales de los Estados Unidos. Obtuvo
su Maestria en la Universidad de Chicago y PhD en el MIT (Instituto Tecnoldgico de Massachussets), ambos en
Economia. Realiz6 trabajos posdoctorales en matematicas en la Universidad de Harvardy en ciencias del

comportamiento en la Universidad de Chicago.
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Las Redes Sociales, como todo fendbmeno actual, tienen riesgos y
beneficios que debemos analizar con cuidado y que hemos dividido en cuatro

aspectos:

1) Fisicos, que afecta directamente la integridad fisica de la
persona que la utiliza;

2) Psicologicos, que tiene repercusiones en el
comportamiento del usuario;

3) Econdémicos, que afecta positiva o negativamente el
dinero del usuario y

4) Sociales, que contribuye o interrumpe el desarrollo de la

sociedad.
Empezaremos definiendo lo que una red social significa.

Se puede definir una red social como un conjunto de personas que
estan interrelacionadas por diferentes motivos ya sea afinidad, parentesco,

trabajo, etc.

Sin duda, en la actualidad, podriamos decir que las Redes Sociales

son un fenémeno que permite un gran desarrollo para la humanidad.

Lo curioso y sorprendente de las redes sociales es que se puede
hablar o conocer nuevas personas permitiéndonos poder relacionarnos y
aprender nuevas cosas ya sea en la parte cultural o en la intelectual. Por

eso, podemos decir que la red aporta mucho en los jovenes.

Las redes sociales desde hace muchos afios estan creciendo en
gran medida debido a que las personas, por naturaleza, tienen la necesidad
de interrelacionarse. La gran demanda que tienen las redes sociales, ha
causado el incremento de las mismas. Ahora, existen un gran niumero de

estas, las cuales son mencionadas en el siguiente parrafo.
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Los sitios més visitados entre adolescentes son Instagram, Twitter,
YouTube, y Facebook, los cuales son abiertos a cualquier persona que tenga

una cuenta de correo electronico.

El Facebook es una de las redes sociales mas populares que
existen en la actualidad, creado por Mark Zuckerbergy fundado junto
a Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz. Originalmente era un
sitio para estudiantes de la Universidad de Harvard. Su propdésito era disefiar
un espacio en el que los alumnos de dicha universidad pudieran intercambiar
una comunicacion fluida y compartir contenido de forma sencilla a través de
Internet. Fue tan innovador su proyecto que con el tiempo se extendié hasta
estar disponible para cualquier usuario de la red,® mucha gente la utiliza
actualmente porque es el medio idéneo para compartir informacion, ponerse
en contacto con familiares o conocidos, entre muchas opciones mas que

hacen del Facebook la red social preferida de los cibernautas.

En su texto, MUjica sostiene que el Facebook es la red social mas
grande al nivel mundial, ya que cuenta con mas de 300 millones de usuarios
y debido a la demanda de usuarios, el Facebook esta disponible

aproximadamente en mas de 20 idiomas.”’

Por otro lado Twitter se trata de un servicio de “microblogging” (que
permite a sus usuarios enviar y publicar mensajes breves), fue creado
originalmente en California, pero esta bajo la jurisdiccion de Delaware desde
2007. Desde que Jack Dorsey lo cre6 en marzo de 2006, y lo lanzé en julio
del mismo afio, la red ha ganado popularidad mundialmente y se estima que

tiene mas de 500 millones de usuarios, generando 65 millones de tweets al

6 Consultas a bases de informacién, en Internet: https://es.wikipedia.org/wiki/Facebook

7 Consultas a bases de informacion, en Internet: http://evoredessociales.blogspot.com.ar/2011/05/marco-
teorico.html
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dia y maneja mas de 800 000 peticiones de busqueda diarias. Ha sido
denominado como el "SMS de Internet".2

La versatilidad del Twitter ha hecho que sea catalogado como unos
de los principales medios de comunicacion, esta es la principal caracteristica
que lo diferencia de los SMS, porque tanto los SMS como el Twitter
comparten la inmediatez, esto debido a que el twitter tiene un limite de 140

caracteres.

“Mientras en 2008 los mensajes cortos suponian el 12% de los
ingresos totales de las operadoras, en soOlo dos afios ese porcentaje ha

descendido hasta el 8%”.

Las ventajas de los mensajes cortos de Internet son la rapidez con
la que son enviados, en el aspecto econdmico es mas barato, y en tanto a la

informacion permite adjuntar fotos y videos.

Las redes sociales influyen a los jévenes desde una temprana edad,
entre los 7 y 10 afios ya saben manipular muy bien las computadoras y a su
vez las redes sociales. Segun un estudio realizado por el periédico espafiol
demuestras que de cada 100 nifios menores de 10 afios, 85 ya utilizan el
Facebook para entablar relaciones amigables via chat. Este estudio realizado
demuestra que hay una gran cantidad de nifios que ya utilizan muy bien el
Facebook mientras que las personas mayores aun tienen dificultades al
utilizar esta red social. Por otro lado, cada vez hay mas nifios que habilitan
videos en YouTube mostrando una pelea o una travesura. Esto nos lleva a la
conclusién de que la proxima generacion no tendra problemas al utilizar las
redes sociales. Pero a la vez las personas mayores deberian tomar en

cuenta que ellos son los que deberian manejar estas nuevas redes sociales

8 Consultas a bases de informacién, en Internet: https://es.wikipedia.org/wiki/Twitter



https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_mensajes_cortos
https://es.wikipedia.org/wiki/Internet

-19-

mejor que ellos ya que las redes sociales es nuevo campo donde se puede
hacer grandes negocios.

Segln explica el libro de David de Ugarte®, que tanto empresarios
jovenes como practicantes de marketing, toman cada vez mas enserio a las
redes sociales para mejorar sus ventas e incrementar sus contactos. Indica
también que debido a esto se esta generando una gran revolucién en el
ambito de las ventas. Cada vez son mas los jovenes que compran productos
innovadores e interesantes y a su vez las empresas estan mas enfocadas a

vender su producto solo a jovenes.

Es por eso que no solo los productos cambian sino también la
forma de promocionarlos, no basta solo con una simple propaganda por
television o un simple anuncio por radio; vale destacar que las ventas son
mas exitosas mediante el uso de las redes sociales que por otros medios de

comunicacion.

Ahora las empresas invierten mucho mas en el area de marketing y
publicidad, ya que tienen que invertir también en las redes sociales,'® asi nos
explica el sefior De Ugarte, que mediante este nuevo medio de comunicacion

se esta logrando grandes ventas dentro de las empresas mas respetadas.

Todo implica pensar en las relaciones sociales, en la dialéctica de
la intercomunicacion con los demas, de una manera completamente nueva,
una manera en la que hay un numero indeterminado de agentes activos, de

posiciones y de identidades.

Toda la manera que se comunicaban las cosas, el lanzamiento de
un nuevo producto, las propagandas que atraian antes a una gran masa de

clientes toda esa manera que se conocia de comunicar a la poblacion sobre

® DE UGARTE, David, El poder de las redes, Biblioteca de las Indias (2007)
10 IBIDEM, P4&g. 55
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un acontecimiento o suceso ha cambiado pero el mundo cada vez se adapta

mas rapido a este cambio.

Aunque para muchas personas las redes sociales pueden resultar
ser altamente peligrosas, como el acceso irrestricto a la privacidad individual
de cada usuario para fines delictivos, hay otros que piensan que son
beneficiosos. ¢ Es una ventaja la facilidad de acceso a esta informacion? Es
un arma de doble filo. Al respecto, cabe mencionarse que durante el
transcurso de esta investigacion el negocio sufrié un robo en el horario de la

siesta.

Si bien no se puede atribuir el 100% de un suceso delictivo a la
publicidad y alcance obtenida a través de Facebook si se podria dudar si la
informacién que proporcionamos (horarios de atencion poco comunes) fue la
causal de este siniestro. Ya que a pesar de la inseguridad que se vive
actualmente en nuestro pais fue el segundo robo en los afios totales de
existencia de la empresa. Queremos transmitir la importancia de tomar este
tema con seriedad dada la mayor exposicion, y adquirir las medidas
necesarias de seguridad para prevenir contingencias. Debe cultivarse una
cultura del buen uso de las redes sociales para aprovechar al maximo todos

los beneficios que nos brindan y evitar caer en los riesgos que poseen.

3. El Marketing Viral

El marketing viral es una estrategia que promueve actividades cuyo
objetivo es que sean los propios usuarios quienes propaguen el mensaje o la
informacion de que se trate, aprovechando redes de comunicacion y
relaciones sociales ya existentes entre los individuos, generalmente con el
objetivo de lograr un conocimiento de marca elevado, que sea
exponencialmente mayor a la exposicion y recepcion iniciales. Reproducen la

definicion de segmentacion de mercado propuesta por Kotler: La
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segmentacion de mercado es el arte de dividir un mercado en grupos
diferentes de consumidores que podrian requerir productos o combinaciones
de marketing diferentes. La empresa tendra que identificar diferentes formas
de dividir el mercado, desarrollando perfiles y descripciones de los
segmentos resultantes. Un segmento de mercado sera un grupo de clientes
que compartan necesidades, comportamientos de compra y caracteristicas

de identificacion.1t

Por tanto, se pretende conseguir una cobertura mediatica con un

valor superior al presupuesto publicitario con que cuente el anunciante.!?

La lealtad del cliente dependera, por tanto, de la satisfaccion, la
repeticion de compra y la recomendacion. De acuerdo con el estudio Nielsen
Global Survey realizado por Nielsen Online en un total de 47 paises, incluido
Espafia, la fuente de informacion de producto méas fiable para los
consumidores son las propias opiniones de otros usuarios, segun declara el
78% de los entrevistados. Si a esto se le une que el 67% de ellos afirma
hablar de marcas con otras personas, Internet se convierte en uno de los
canales que mas influye en las decisiones de compra (la cifra asciende al
74% para los usuarios de redes sociales online). Zed Digital presentd el
“Estudio sobre uso, interés, conocimiento y percepcion de la blogosfera
espafola”, en el que el 44,1% de los encuestados admitia estar dispuesto a
cambiar su marca habitual por un comentario negativo leido en un blog (de
hecho, un 41% afirmaba haber dejado de comprar algun producto por este

motivo).

Fumero®? distingue entre los términos Word of Mouth Marketing

(WoMM) buzz marketing y marketing viral.

11 KOTLER, Philip, AMSTRONG, Gary, Marketing version para Latinoamérica, 11era Edicion, Pearson, (2007)

12 E| primero en escribir sobre el marketing viral fue el critico Douglas Rushkoff en 1994 en su libro Media Virus. EI
término fue acufiado por Jeffrey F. Rayport en 1996, en el articulo “The Virus of Marketing”, editado en la revista
Fast Company. En 1997, Steve Jurvetson popularizé el término en un articulo aparecido en Netscape M-Files, en el
que hablé del éxito de Hotmail, en poco tiempo el mayor proveedor de web mail gratuito del mundo.
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1) El WoMM o mayormente conocido como la publicidad “boca en
boca” seria la comparticion efectiva de la opinion acerca de un
producto entre dos 0 mas consumidores y ocurre cuando esas
personas expresan de forma natural su preferencia por la marca.

2) El buzz marketing se basaria en un evento o una actividad
concreta que genera por si misma publicidad, informacién vy
expectativas en el propio consumidor y se consigue combinando
un evento concreto o experiencia con el branding. 14

3) El marketing viral consistiria en un intento de diseminar un mensaje
gue se distribuya rapidamente (exponencialmente) entre los

consumidores.

En ocasiones al mensaje publicitario con capacidad de ser
propagado se le conoce como meme, término acufiado por el socidlogo
Dawkins'®. Hay que tener en cuenta que el efecto multiplicador varia
dependiendo de si la experiencia es positiva 0 negativa: si es negativa,
probablemente la persona se lo cuente a méas allegados que si es positiva.

Afiade Ros!® que el marketing viral tiende a llevarse a cabo en
Internet, el buzz marketing a través de una red de medios tradicionales y el

WoMM mediante redes sociales tradicionales.

Algunos riesgos al realizar una estrategia viral son: que no se
llegue a saber de qué marca se trata, que no sea reenviada al no conectar
con la audiencia y se olvide rapidamente, que se vuelva contra la marca y, lo

gue es mas grave, que no se cumplan los objetivos de negocio.

13 FUMERO, Antonio y otros, Web 2.0, Fundacién Orange, (2007)

14 Branding es un anglicismo empleado en mercadotecnia que hace referencia al proceso de hacer y construir una
marca (en inglés, brand equity) mediante la administracién estratégica del conjunto total de activos vinculados en
forma directa o indirecta al nombre y/o simbolo (logotipo) que identifican a la marca influyendo en el valor de la
marca, tanto para el cliente como para la empresa propietaria de la marca.

15 DAWKINS, Richard, El gen egoista, Oxford University Press, (1976)

18 FUMERO, Antonio y otros, Op. Cit. pag. 71.



—-23-

En general, el mensaje publicitario cuyo objetivo es generar
viralidad se caracteriza por ser atractivo, divertido y en ocasiones polémico,
por generar curiosidad y facilitar la interconexién con los usuarios, siempre y

cuando se trate de una comunicacion honesta y transparente.
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CAPITULO [lI

Sumario: 1.Caracterizacion de las redes sociales mas utilizadas en nuestra provincia;
2.Nociones bésicas de Facebook canal de venta recomendado para la
incursion en la comercializacion a través de las redes sociales

1. Caracterizacion de las redes sociales mas utilizadas en
nuestra provincia

Existen numerosas posibilidades para la comercializacion de
productos hoy en dia para las empresas a través de la red. La idea de
nuestro trabajo es centrarnos en la que creemos que es mejor para
comenzar a incursionar en estos canales por lo que nos centraremos solo en
Facebook. Nuestra eleccién se basa en 3 pilares fundamentalmente: la
condicién de que sea de recursos bajos o nulos practicamente, en el rubro de
la empresa correspondiente al caso practico analizado, y en los usos y
costumbres observados en Tucuman para la compra-venta.

En primer lugar Facebook es la plataforma excepcional que mejor
se adecuaria a la investigacion, no solo que cumple con las 3 condiciones
enunciadas anteriormente sino que ademas es la que mayor alcance e
impacto tiene en las operaciones de la empresa llegando a poder expandirse
en grupos de hasta mas de 40000 miembros con una sola publicacién en
solo segundos. Las imagenes llenan los ojos de cualquier consumidor en un
parpadeo de clicks creando una necesidad inmediata de consumir. Otras
redes sociales al alcance de los emprendedores como Alamaula y OIX fueron
ganando mucho terreno en Tucuman debido a su simplicidad de poder
publicar cualquier articulo sin tener que llenar extensivos y tediosos
formularios de registracion para obtener una cuenta, lo que la hace un
recurso muy comodo para el usuario que hoy en dia valora su tiempo como
un bien preciado.
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Otro e-commerce con mayor trayectoria en el mercado lo es
Mercadolibre. Esta pagina es la Unica que no es gratuita dentro de los
recomendados por nosotros y que permite concretar la venta de forma online
e incluso efectivizar el pago de inmediato. Al contrario de las ultimas
mencionadas pone en un pedestal el asunto de la cuenta del usuario y su
valoracion por parte de los demas, aunque pueda resultar mas tedioso
brinda la mayor seguridad comparado con las anteriores.

Twitter recién estd empezando a utilizarse en rubros como ropa o
gastronomia para promocionar productos y posiblemente se utilice mucho
mas en un futuro cercano pero no seria recomendable empezar con esta red
Social para un Corralon/Ferreteria donde generalmente los montos de
compras son mas grandes y se trabaja mucho con presupuestos.

Una vez delimitado el objeto de estudio al que queremos abordar, la
prueba empirica de nuestra hipotesis la realizaremos con Facebook en tanto
nuestro objetivo es demostrar que se puede aumentar la venta y mejorar los
indicadores con muy bajos recursos.

2. Nociones basicas de Facebook

3.2.1 (,Qué es un perfil de usuario en Facebook?

Comenzaremos explicando como dar de alta un perfil en Facebook
y cOmo empezar a obtener las mejores ventajas del mismo.

Como veremos enseguida crear una cuenta en Facebook es muy
sencillo, pero como todo, no basta solo con crearlo.

Vamos a empezar con lo basico, crearnos nuestro perfil de usuario
en Facebook y ver nociones simples para empezar a movernos en el
sistema.

Es menester comentar que un perfil de usuariose basa
en amistades. Para ser amigo de alguien tienes que pedirselo, tras lo cual
llegara una peticion de correo a esa persona para que corrobore y diga que
efectivamente son amigos (dos no son amigos Si uno no quiere).
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3.2.2 Crear un perfil de usuario Facebook

Vamos a ver como crear un perfil de usuario mediante un ejemplo
real. Debemos acceder a www.facebook.com a través de un explorador nos
encontramos con la pantalla inicial, donde podremos.

En el cuadrante N°2 debemos ingresar los datos solicitados para
Registrarnos y crear nuestra nueva cuenta. Esto es lo que vamos a hacer.

Facebook te ayuda a comunicarte y Registrate

compartir con las personas que conoces. Es graf] alquiera puede unirse.

— - Sewm: | Seeccona o sex: _* |

empresa.

B Vamos a rellenar los rimeros
Registrate . P
campos que nos pide para

Es gratis y cualquiera puede unirse. .
9 Y S P registrarnos:

Nombre: | Koro

Apellidos: jGabbb Itxaspe ‘ - 1) Nombre Yy
Direccion de apellidos: Nombre de la empresa.
correo |} 3 i bg af o
electronico: 1 . .,
Contrasefia - 2) Direccion de

nueva: | Sessnsee

: correo electrénico: el email que
Sexo: | Muger | .
Fchade—— 1 —————— gueremos tener asociado a la cuenta
R _~ ||| septiembre = || |i. . i ,
' de Facebook. En dicho email sera

Par que deba proporcionar esta Infanmacian 7

dond'e recibiremos notificaciones vy
demas.
3) Contrasefia nueva: contrasefia que vamos a usar para

acceder a Facebook. Como siempre, pensarla bien y conveniente que
incluya caracteres y numeros en la misma


http://www.facebook.com/
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4) Sexo: Al ser empresa es irrelevante la eleccion del genero

5) Fecha de nacimiento: nuestra fecha de nacimiento del
propietario o de la fecha en la que fue creado el negocio y clickeamos el
botén “Registrate”

Paso 2: Informacion de perfil: aqui empezamos a ingresar informacion del.
De momento también lo podemos omitir segun corresponda.

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Buscar amigos Informacion del perfil Imagen del perfil

Completa la informacion de tu perfil

Esta informacion te ayudara a encontrar a tus amigos en Facebook.
Escuela secundaria: Afio de graduacion: _~ |
Universidad: Afio de graduacion: ;]
Compailia:

1 Volver lulislgl Guardar y continuar

Paso 3: Imagen de perfil: Podemos elegir una foto o logo de forma
provisional ya que la misma puede ser modificada en cualquier momento.
Més adelante profundizaremos acerca de la correcta eleccion de esta foto.

Con esto concluiriamos los pasos esenciales para la creacién de la cuenta.
Ahora tenemos un aviso de que aunque la misma esta creada, aun no esta
validada. Para validarla tenemos que ir a nuestro correo electronico:

[ Tu cusnta adn no estd validada. Kovisa tu comreo (itxaspecomprasagmail.com) para validar tu cuenta da Facebook. configuracidn del comeo electrénico

facebook 1nco Porfil Amiges B3 o ‘e ewrada %oro Gabioia Colna  Conhuracion

Blenvenida a Facebook, Koro. iemcnsdescohniio. acn

Encuentra a personss que conoces

Har una busqueda por nombre o busca compafieros de clase o de

P
-,

trabujo

B 'n
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Y veremos que tenemos un correo de Configuracion de la cuenta de
Facebook.

Confirmacién de la cuenta de Facebook recirios | x
Facebook parai. . »ec nf 1s mostrar detalles 17:23 (4 minutos antes) | 4y Responder = ¥

Hola, Koro:

Hace poco que te has registrado en Facebook. Confirma tu cuenta de Facebook haciendo clic
en este enlace:

htip://www.facebook.com/confirnemail. php?e=i r X - :%40gmail.com&c=486579598

Gracias,
El equipo de Facebook

Caodigo de confirmacion n.®: & 77 5L
Le damos al enlace que nos da para confirmar la cuenta

Con este paso concluimos la creacion de la cuenta y podremos acceder a la
misma para ser usada.
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CAPITULO IV
CREACION DE UN PERFIL Y PROCESO DE UNA VENTA

Sumario: 1. ¢Persona o empresa?; 2. Disefio; 3.Amigos y grupos; 4. Proceso de
publicacién; 5. Horarios y frecuencia de la publicacion; 6. Publicaciones
conjuntas y/o individuales; 7. Respuestas, comentarios y mensajes; 8.
Concrecion final de la venta.

1. ¢Persona o empresa?

Para poder empezar a hablar o decidir sobre qué tipo de figura
elegir dentro de Facebook para emprender este proceso, es necesario tomar
la primera decision que se nos presenta en camino. Cualquier persona sin
conocimientos acerca del tema elegiria normalmente el perfil de empresa
viendo que su objetivo es comercializar productos o proveer servicios, pero
esto no es tan sencillo, seria una decision apresurada al tener conocimientos
escasos acerca de la operativa o las opciones que nos ofrece cada perfil.

El perfil personal en Facebook representa a una sola persona y
lleva el nombre del mismo, contiene informacién personal la cual se presenta
en la biografia, los contactos de este perfil se conocen como Amigos y para
que el usuario pueda hacerse parte del grupo debe pasar por el filtro de ser
agregado como amigo por el duefio de la cuenta. El perfil personal si bien
antes tenia limite determinado de 5000 amigos, siendo ideal para crear y
compartir informacién personal, actualizaciones y fotografias con la red de
contactos, hoy en dia por diferentes circunstancias decidieron cambiar esta
restriccion, priorizando que no se puede poner limites a la amistad.

La pagina en Facebook representa a una organizacion, una marca,
una micro empresa, etc. Lleva el nombre comercial de un negocio. Sus
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seguidores son usuarios con Perfiles personales de Facebook y son
identificados por medio de los clicks a la opcion “Me gusta” de la pagina.
Facebook recomienda utilizar esta figura por que representa una herramienta
publicitaria donde se puede compartir informacién publica con un gran
namero de usuarios de Facebook a largo plazo, con una trayectoria
importante y constante en el rubro.

¢,Cuadles son las ventajas de crear una pagina de Facebook para el
negocio y no un perfil personal?

1. Las paginas dan estadisticas y reportes sobre la
evolucion de fans, la cantidad de visitas a la pagina, sobre publicaciones,
personas que hablan sobre el sitio, etc. Por medio de esta informacion los
negocios podran ir comprobando si se cumplen o no los objetivos y la
manera de cémo obtener mejores resultados.

2. Las paginas permiten personalizar pestafias: por ejemplo,
crear una landing page de bienvenida con la ultima oferta o promocién del
negocio.

3. Permite limitar si los fans pueden o no publicar en el muro
o agregar fotos y videos. Dependera de la estrategia de cada empresa y la
frecuencia de uso del sitio para mantener una constante interaccion con los
fans.

4. Mediante Facebook Marketing se pueden realizar
anuncios visibles que se muestran en los muros de las personas amigas y no
amigas a la pagina. Estos anuncios son bastante efectivos y muy sencillos de
realizar. Permiten por medio de un monto significativo tener una mayor
exposicion y obtener buenos resultados segun sea la estrategia.

5. Para el usuario es mas facil poder seguir una pagina por
medio de solamente hacer click en la opcion “Me gusta”. Una vez realizada
esta opcion podra informarse del negocio, ver las publicaciones y fotografias.
En el perfil de usuario las personas deben esperar pasar por el filtro de
solicitud de amigo convirtiéndose en un proceso mas tedioso para el cliente.
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Habiendo explicado las cualidades de cada tipo de perfil, pareceria
obvia y contundente que la decision a tomar es la creacion del perfil empresa
por todas las ventajas que el mismo provee, pero nosotros a través del
trabajo de campo pudimos comprobar que estas no eran tan efectivas o
favorables para la expansion del niumero de seguidores o posibles clientes
como Facebook recomendaba debido a que el sistema de clicks o “me
gusta”, a corto plazo seria como pescar en un lago sin peces. Hay que
considerar que la empresa desde el momento en que se registro comienza
con CERO seguidores y hay que ir ganandolos uno a uno. Si en este
momento hariamos una publicacién seria vista por cero personas lo que
puede resultar como un comienzo frustrante para el emprendedor y no saber
como calibrar la brajula para dirigir la campanfa del éxito a través de las redes
sociales y su negocio. No obstante si publicaramos en uno de los tantos
grupos, que facilmente pueden ser encontrados a través de los buscadores
de Facebook que corresponden al area local de Tucuman el alcance podria
ser de 40000 o més personas (esta cifra en base al tamafio de un grupo de
Facebook de compra-venta posee actualmente y sigue en aumento) de las
cuales no necesariamente tuvimos que obtener su aprobacion para que
puedan ver nuestras publicaciones (veremos mas adelante en profundidad
esta técnica de publicacion). Esta técnica propuesta por nuestra
investigacion no es posible de realizarla través de un Facebook Empresa,
porque por su naturaleza, esta opcion no esta disponible. Es muy dificil que
una persona por si sola y sin tener siquiera el conocimiento de la existencia
de la empresa se emprenda en el camino de comenzar a seguir o darle un
‘me gusta” a una Pyme que no puede publicar en grupos, pero es mucho
mas facil que esta se sienta atraida por un producto que vio publicado en un
grupo comercial. Para nosotros esta es la técnica mas efectiva para dar un
buen comienzo a corto plazo en el desarrollo de nuestro perfil de Facebook y
para la empresa porque nuestra critica al Facebook empresa en la etapa
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inicial en esta red se basa principalmente en la actitud pasiva y alcance que
la empresa tiene hacia el cliente, ya que debemos estar expectantes que él
se dirija a nosotros y no al reves.

Nosotros elegimos seleccionar el tipo de perfil persona para la
empresa objeto de nuestro estudio Artesan (Nombre de Fantasia) en base a

todo lo expuesto anteriormente

2. Disefio

4.2.1 Nombre

Una vez elegido el tipo de perfil que nos representara en nuestra
Pymes, es importante establecer ciertas caracteristicas que seran requeridas
en el siguiente paso. Este es la eleccién del nombre.

Es de suma importancia seguir los consejos que vamos a
desarrollar mas adelante ya, que del mismo dependera la eficiencia y eficacia
para alcanzarlos objetivos esperados de la utilizacion de este método
novedoso del e-commerce a través de Facebook. Todas las
recomendaciones que seran sugeridas posteriormente surgen de esta
investigacion y de distintas pruebas empiricas que se fueron sucediendo

durante el proceso de la introduccién de la Pymes a la red social.

1) Se debe elegir el nombre pensando en la Razén Social
y/o el Nombre de Fantasia, dependiendo como se conozca comercialmente.

2) Es importante agregar el Rubro al que pertenece y el Area
geografica con la finalidad de proveer la facilidad a los usuarios interesados
de encontrar la empresa, por ejemplo el primer nombre que elegimos fue
Artesan, Materiales de Construccién, donde claramente los primeros errores

fueron de no agregar al nombre, “Corraléon” y “Tucuman” ya que los mismos
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identifican a la empresa dentro del contexto socio-econémico que se ubica.
El nombre Actual Comprende estos dos conceptos.

3) Un detalle no menos importante es la utilizacion de la
mayor cantidad de palabras claves, mencionadas en el item anterior, que
representen a la empresa, para que los motores de busqueda! que provee
Facebook, faciliten a los usuarios el contacto con nuestra empresa.

[ ] corraion Q %3 Corraon Artesan

TIPO DE RESULTADO ) 1
Corralon Artesan Materiales De Construccion Tucu...

|, Resultados principal... Trabaja en Artesan

E Personas E en Universidad Nacional de Tucuman
€ Piginas San Miguel de Tucuman

|9J Lugares

[Z Grupos

Corralon Aconquija Concepcion | f+ Agregaraamigos

. e
Aplicaciones 3 ;
& Ap B Trabaja en Concepcion, Tucuman, Argentina

=] Eventos

Vive en Concepcion, Tucuman, Argentina

6 amigos en comun, incluidos Carlos Aciar y Diego Liomplat

Corralon Las Nenas Lasnenas 1+ Agregar a amigos
Escucha JesseyJoy
3 amigo luidos Arq Miguel Leonardo Garrido Ra

" Corralon Alsina 1+ Agregar a amigos

San Miguel de Tucuman

e en San Miguel de Tucuman
N

S 3 amigos en comun, incluidos Carlos Aciar y Paola Barrera

//, Corralon Las Marias 2+ Agregar a amigos

UNT Argentina
CORRALON& FER ~ ' "

en UNT Argentina

as “nl n Miguel de Tucuman
3 amigos en comun, incluidos Herrajes Alvero y Mariela Marisa
m U A avealam lavi (AMatavialas smava la f. Anronar a aminne

™M om

Como podemos apreciar aqui, tipiando la palabra “CORRALON” en el
buscador de Facebook nuestra empresa es facilmente localizada, como una
posible opcién o alternativa para la persona que esté buscando satisfacer
sus necesidades.
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4.2.2 Portada

Se puede definir la porta como el espacio asignado por Facebook
para ubicar dentro de él una foto de grandes dimensiones que el usuario crea
propicio. En este espacio entra en juego la creatividad del usuario para
‘DECORAR” la imagen de la pagina principal una vez que los posibles
clientes entren al perfil. No hay reglas especificas o un modelo de imagen
para ubicar aqui, lo que seria mas adecuado para la empresa. No obstante
esta de mas decir que la misma tiene estar conformada con una fotografia
relacionada al rubro o actividad de la empresa ya sea un producto, un logo,
el lugar del establecimiento, etc. No es recomendable elegir fotos no
profesionales, de baja calidad y/o resolucién, de productos que la empresa
comercializa, ya que perjudicaria la imagen o impresion a los clientes de lo
qgue la empresa aspira profesional y comercialmente. En este caso con
motivos comerciales decidimos abordar este tema ubicando una fotografia de
aspecto profesional de uno de los productos que comercializa la empresa.

“ Corralon Artesan Materiales De Construccion Tucuman

Materiales De
Construccion

U%mmm Tucuman

Actualizar informacion

ROCA 139

0 unes’a 08.00 2 19.30
$Sbad hasts las 13.30 - Tel: 4246952

Biografia Informacion Amigos 1053 Fotos Mas ~
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& Corralon Artesan Materiales De
W'. Construccion Tucuman
e

Agregar una descripcion

QEtiquetar foto | 9 Agregar ubicacion | #Editar

Y A Fabian Villagra, Carito Silva, Viviana Astorga y
24 mas les gusta esto.
&7 Ver 8 comentarios mas
¥@, Corralon Artesan Materiales De
B = Construccion Tucuman $2999 Ia alacena y
bajo mesada
Me gusta - Responder

#@ Corralon Artesan Materiales De
8= Construccion Tucuman la alacena sola $1390
Me gusta - Responder

A Carralon Artacan Matarialac Na

1de1 Elegir como foto del perfil Etiquetar foto Opciones | Compartir Enviar Me gusta [y

La imagen de arriba muestra la foto de portada elegida durante el

trabajo para publicitar un producto.

4.2.3 Foto de perfil

Este espacio virtual est4 diseflado para ser la cara visible de la
empresa en todo momento de la red, ya sea cuando la gente la busque,
entre a su perfil, lea comentarios de las fotos o publicaciones que la misma
efectué y hasta cuando establezca conversaciones por medio de la
mensajeria.

A diferencia de la foto de portada, esta es de mayor importancia
por el impacto y el rol principal que abarca dentro de las multiples funciones
antes mencionadas, con lo cual es necesario abordar la eleccion o disefio de
la misma a través de ciertos consejos a incluir. Dentro de una imagen que
represente la actividad o rubro de la empresa incluir informacion util para el
consumidor tales como el nombre o logo (Si es que lo tiene), direccién y

teléfono entre otras cosas.
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Una vez ingresado en nuestra pagina de Facebook
seleccionaremos la foto de perfil en el cuadrante superior izquierdo de la
biografia.

Koro Gabiola Itxaspe

b Muro Informacién +

_;Z Haz clic en una de las secciones ¢
para editarla.

¥ Informacion basica

s Subir una foto

£8 Haz una foto
Sexo: Mujer

Editar mi perfi @l Most

Damos a Examinar

Carga tu foto de perfil

Selecclona un archivo de Imagen de tu equipo (max. 4 mb):

1 =

Al cargar & archivo de una imagen, confrmas que tenes deracho a distribuicls y que o

na nfnnge tas Condiciones ded sanvicio.

Y del disco duro de nuestro ordenador localizamos la foto que

queremaos subir:

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Buscar amigos Informacion del perfil imagen del perfi

Eleccion de tu foto de perfil
Cargar una foto
desde el equipo

o

Haz una foto
con tu camara web

4 Volver omitir Guardar y continuar
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En el caso de nuestra empresa,
decidimos elegir una foto profesional de
materiales de construccion ya que los
mismos representan la actividad basica
de un corralon y que la gente puede
asociar con rapidez el objeto de la
empresa, incluyendo dentro de la misma
el Nombre, Eslogan, Direccién, Horarios
de Atencion y Teléfono.

L AVENIDA ROCA 139
£ Lunes a Viernes 08.00 a 19.30
sabados

Sabadas hasta las 13.30 - Tel: 4246952

En la proxima imagen podremos apreciar una foto de perfil
seleccionada arbitrariamente por ser competencia de la zona de nuestro
rubro, si bien se puede apreciar que la misma no brinda mucha informacién
atil, la misma es representativa del Nombre a través de su logo y no tan asi
del rubro, caso contrario del disefio elegido en nuestra investigacion.

;v\\ Corralén El Colita
Cut”

Compartir

4.2.4 Informacion basica

Vamos a rellenar los datos de informacion basica sobre nosotros
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Para empezar tenemos 2 zonas que podemos rellenar:

1) Una pequeiia descripcion de quienes somos o que es lo
que vera cualquiera que ingrese a ver en nuestro perfil. En nuestro caso:
deberiamos incluir informacién acerca de lo que desempefia la empresa o

una resefna de la misma.

T E Koro Gablola Colina
« 7

Muro Informacién Fotos

a\‘lnt-, 3 307 homtrs 0 Mu)er o8 Y part

e L 1974~

Mo cor

Iseciopls poimca
cocr o Q0 I

Cuardar cardion

2)
Informacién basica que sera vista por alguien que entre a ver nuestro perfil.

Es recomendable ingresar informacién de interés publico y general acerca de
la empresa siempre y cuando corresponda.

Como explicamos antes, a pesar de que esta seccion esta pensada
para una persona y no para un empresa, hay ciertos campos a confeccionar
de la informacion que son opcionales a incluir y son de utilidad para los
interesados, como otros campos que no lo son, ya que no tienen ningun
fundamento o finalidad practica para el desarrollo de una actividad comercial,
como ser gustos sobre Peliculas, Libros y citas favoritas entre otros.
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Informacién personal Cancelar

Actividades:

Intereses: | '

Misica favorita: | oheee SIREGES SR SRR SRS S MR

Programas de

television favoritos:

Peliculas favoritas: | -=remess

El Hopom

Libros favoritos:

Citas favoritas:

Acerca de mi:

Cancelar |

Lo que si hay que destacar es que para hacer uso de esta opcion
es necesario la confeccion de datos para poder crear el perfil persona, pero
nosotros recomendamos ocultarlos luego de su creacion. Por ejemplo: Fecha
de Nacimiento, Sexo, Nombre y Apellido, etc.



- 40 -

Informacion de contacto Cancelar
Direcciones de correo
i*xac "€ ¢ ni~s@gmail.com L4
electronico:

Agregar/eliminar direcciones de correo electronico

Nombres de mensajeria

AIM | "
instantanea:
Agregar otro nom ara mostra
Teléfono movil:
@
Teléfono fijo: o
Direccion: o

Ciudad/poblacion:  Elgoibar, Spain
Vecindario:

Codigo postal: 20870

http://www.itxaspe.com

Sitio Web: i+ /www. itxaspe.com/BlogsDeportes

Crea una tarjeta de Facebook para tu sitio web

Guardar cambios Cancelar

Y la informacién que si puede ser utilizada en esta estructura para la Pymes
es la de Direccion, Teléfonos, Mail, y en “Acerca de mi” desarrollar
brevemente una resefla de la Historia de la empresa, su actividad e
informacion que la caracterice.



41 -

Como bien podemos observar en esta imagen, en la bibliografia del
perfil persona de nuestra empresa se visualiza solo la informacion que
consideramos pertinente para una empresa. Si bien es escasa la informacion
visible a primera vista, puede ser complementada por la seccion de
informacion personal en la siguiente pestafia

Corralon Artesan Materiales De Construccion T

1L Se hizo amigo(a) de Karinapaola Romano y 53
personas mas

# También vive en San Miguel de Tucuman
9 De San Miguel de Tucuman

Ay Amigos desde agosto

2 Tiene 29 seguidores

= Escuela secundaria

O A AR USRS Preguntar
Pide ver |a informacion

@ Empleo

L Preguntar
Pide ver la informacion g
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3. Amigos y grupos

La etapa crucial para poder lograr el objetivo planificado se da en el
momento de empezar a establecer vinculos sociales con nuestros futuros
clientes e interesados en nuestros productos. Para ello es necesario utilizar
una serie de técnicas y estrategias para realizarlo de una manera mas
eficiente en el sentido de utilizar la menor cantidad de recursos, en este caso
el tiempo invertido, y eficaz por la cantidad de “amistades” deseada en un
determinado lapso de tiempo. Como nos encontramos en una situacion de un
perfil que comienza desde cero, el gran desafio es empezar a agregar gente
dentro de nuestra red social, que por lo general podriamos empezar con
nuestras amistades mas cercanas, o hasta inclusive nosotros mismos. Pero
también debemos mencionar que existen varias formas de establecer
vinculos con los clientes a través de Facebook, y estas se pueden clasificar
en dos posturas bien definidas, la pasiva y la Activa.

La Primera se caracteriza en el mero hecho de inactividad en la
web del rol de la empresa para poder captar interés en las personas, y que
ellas por si sola agreguen a sus redes sociales nuestro perfil, ya sea por
conocimiento preexistente de la empresa por el buscador o por el simple
hecho de alguna persona que busque el tipo de rubro que cubra sus
necesidades. Por lo general la mayoria de las empresas disefian su espacio
estéticamente de la mejor manera y esperan obtener la aprobacion de su
entorno a lo largo del tiempo, el problema es que esto nos puede llevar
bastante tiempo.

Y la Activa se define por tener una actitud proactiva para
desenvolverse en el entorno social de Facebook de manera més agresiva,
buscando los clientes por voluntad propia, ademas las posibilidades que ya
de por si nos brinda la pasiva por el solo hecho de estar en esta red social.
En esta postura podemos encontrar alternativas para obtener el éxito del
desarrollo de la empresa dentro de Facebook que estamos buscando:
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1) Agregar Personas al Azar: Se trata simplemente de
acumular la mayor cantidad de personas en cuanto mas podamos sin
apuntar a un segmento determinado de personas.

2) Agregar Personas Con un Criterio de Busqueda: En este
caso se debe determinar el tipo de personas a la que la empresa apunta
generar una mayor repercusion e impacto, en este caso se decididé buscar
personas relacionadas al rubro de la construccion, reparacion y
mantenimiento de bienes raices como ser, arquitectos, ingenieros,
inmobiliarias, constructoras, plomeros, electricistas; utilizando el buscador de
Facebook. Con este Criterio elegido si bien la misma cantidad de personas
era inferior, la misma tiene la finalidad y probabilidad de que tenga mas
efectividad en el objetivo final de comercializar productos.

3) Adquisicion de Clientes por Grupos: Este es una
herramienta que la mayoria de las empresas o emprendedores particulares
esta utilizando con mayor frecuencia, debido a su alto impacto y alcance
sobre las redes sociales ya que los mismos cuentan con una gran cantidad
de integrantes que se desenvuelvan e interactdan con el entorno. EI Método
Activo solo esté disponibles para los perfiles persona, el mismo consiste en
encontrar grupos mediante el buscador de Facebook que estén relacionados
a las persona con lo cual aqui se puede apreciar la importancia de nuestra
decision adoptada anteriormente. Consideramos que obtuvimos mejores
resultados en la investigacion, a diferencia del método pasivo que los perfiles
empresas tiene como la Unica opcion sin tener que realizar erogaciones en
concepto de publicidad dentro de Facebook.

| fl Busca personas, lugares y cosas Q -

Grupos sugeridos Grupos de amigos Grupos locales Nuevos grupos

ﬂ * Anunciate Aqui - Tucuméan

4) /% Anunciate Aqui - Tucuman 20+

0w

+ Siguiendo | A Compartir grupo
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n Busca personas, lugares y cosas

orralon Artesan  Inicio

Grupos sugeridos Grupos de amigos Grupos locales

TUS GRUPOS

w alaMAULA.FACE COMPRA VENTA |20+

4° CAPRICHOS (compra y venta de productos) |20«
,}«. Tucuman de Remate (Compra Venta) 20+

)_r_ AQUI Compra Y Vende Tucuman 20+

/% Anunciate Aqui - Tucuman |20+

% MOTOS COMPRAIVENTA(TUCUMAN) | 20+

[f] Tucuman Trueques y cambios |20+

{‘_‘ MICASA Y YO 20+

w AUTOS USADOS TUCUMAN | 20+

& Tucuman negocios | 20+

£ tucuman trabajos gasistas,plomeria jon y

Nuevos grupos @

Tus grupos

+ Agregar a favoritos | #
4 Agregar a favoritos | %
4 Agregar a favoritos | %
+ Agregar a favoritos | #
+ Agregar a favoritos | ##
+ Agregar a favoritos | %
=+ Agregar a favoritos | %
=+ Agregar a favoritos | %
+ Agregar a favoritos | %
+ Agregar a favoritos |

+ Agregar a favoritos | ¥

Las Teécnicas que fuimos utilizando fueron las de los apartados 2) y
3) obteniendo muy buenos resultados en el corto de plazo de un mes
adquiriendo un promedio diario 37,87 personas (1136 personas/30 dias)

n Corralon Artesan Materiales De Construccion Tucuman

Corrala

Viateriales De
Construccion
Tucuman

Biografia Informacion

2% Amigos

Todos los amigos 1126  Agregados recientemente Cumpleafios

Martin Gutierrez

= v Amigos v
104 amigos

Miriam Elizabet Gimenez

356 amigos
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Corralon Artesan  Inicio 9
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= Buscar amigos v
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Andrea Barrios

5 v Amigos v
142 amigos

j 1Z;ef:@§alupe Arnedo < Amigos v
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4. Proceso de publicacion
4.4.1 Eleccion del producto a comercializar

En esta etapa nos encontramos con otro desafio importante dentro
de todo el proceso de venta a través de Facebook, ya que el mismo
simboliza la imagen comercial de lo que la empresa representa e impactara
positiva 0 negativamente en el universo en el que la misma se desenvuelve.
Uno de estos fendbmenos se pueden dar por ejemplo en un corralon que
publica bolsas de cemento que por lo general tiene un precio conocido
publicamente a un precio elevado, con lo cual el consumidor al rechazar la
oferta también podria influir negativamente en todos sus productos perdiendo
no solo la venta del producto ofertado sino también los demas subproductos
gue acompafan en la mayoria de sus compras. Si lo analizadramos desde el
punto vista de la légica, la gente en general tiende a formar falacias acerca
de la imagen de la empresa por ofertas particulares de ciertos productos, que
conlleva al siguiente pensamiento:

Si su producto principal es caro, todos sus productos son caros.

Este funcionamiento al tener el conocimiento de sus efectos, si el
comerciante es habilidoso podra revertirlo para utilizarlo a su favor y generar
un efecto positivo en la reputacion de su comercio.

En esta investigacion pudimos comprobar la utilizacién de ciertas
técnicas que ayudaron a mejorar la calidad del stock, esto se materializo en
publicaciones de bafieras, mesadas y juego de bafios entre otros, que
estaban en baja rotacion y se decidio lanzar ofertas para los mismos, que
influyeron positivamente y fueron acompafiados por ventas incluso de
productos que no estaban en esa misma condicidbn con respecto a la
competencia, pero que el cliente por su atraccion del producto y su prejuicio
por la publicacién, tomo decisiones de comprar ambos.

Esta oportunidad que se nos presenta al elegir determinados
productos que sirvieron no solo para aumentar las ventas, sino que también
optimizaron la recomposicion del stock. Esta herramienta resulto de gran
utilidad porque, no solo se pudieron tomar decisiones importantes en la
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estructura de la empresa para darle un nuevo rumbo, sino que también
permitieron hacer llegar el conocimiento al cliente, de productos que si bien
el establecimiento lo disponia no comercializo a lo largo del tiempo y
quedaron stockeados en el depdsito (en la mayoria de los casos, hasta 20
afos), en base a los testimonios brindados por el personal de la empresa.

Con este concepto acerca de la utilizacion de Facebook para el
comercio, N0s encontramos con una nueva manera de formar un concepto
de lo que hoy en dia representa una empresa, asi como eBay o Amazon
muchos emprendedores no necesitaban locales comerciales para
comercializar sus productos, este modus operandi si bien no se adhiere al
100% en la actualidad al rubro de la ferreteria, ¢ Por qué no en un futuro? De
es0 no podemos saber, pero claro esta, que hay un sentido o rumbo que se
esta generando de una forma generalizada en todo el globo.

Gracias a nuestra practica empirica, pudimos acotar determinadas
caracteristicas generales en la actividad que se pueden utilizar para la
eleccion de los productos a ser comercializados via Facebook:

A) Articulos de Baja rotacion, porque requiere un mayor
esfuerzo de venta e inmovilizan el capital.
B) Productos en Oferta, para lograr una atraccion del

cliente hacia el negocio logrando un preconcepto positivo respecto de la
empresa y el resto de sus productos.

C) Articulos de facil reposicion, para tener la posibilidad
de generar o multiplicar la mayor cantidad de oportunidades de ventas
abasteciendo correctamente la demanda.

D) Productos exclusivos, para generar el conocimiento en
la demanda de articulos que solo la empresa dispone en el mercado y
ofrecido por la competencia.

E) Productos escasos en la region, ya que por distintas
eventualidades o fenGmenos ajenos a la empresa en el mercado tenga una
demanda inelastica.

Asi como estas recomendaciones de lo que es correcto publicar,
también se formo el concepto de lo que no se deberia:
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A) Publicar articulos con precios elevados respecto de la
competencia, a menos que cumplan la caracteristica de los apartados D) y E)
de la enumeracion anterior.

B) Productos en mal estado, salvo que se trate de alguna
oferta por el estado fisico del mismo

4.4.2 Estética de laimagen del producto

Llegado el momento de empezar a publicar los productos
seleccionados en la etapa anterior, Facebook nos da la opcion de incluir una
o varias fotos de los productos deseados. Por lo general mientras mas
profesional el producto se vea en las fotografias subidas a la red, mejor
impacto o respuesta tendria en los posibles consumidores, asi como en Mc
Donald en donde esta técnica es muy utilizada para generar un consumo
inducido de un impulso fisiolégico, que la mayoria de las veces no es de
suma necesidad para el cliente. De hecho nuestras primeras publicaciones
fueron realizadas en base a esta logica, que a sorpresa de lo razonado
anteriormente no pudimos tener los mismos resultados por razones que se
originan en la naturaleza de la necesidad del consumidor, asi como también
subestimando los factores culturales de la poblacion bajo estudio. Para ser
mas explicitos en este acontecimiento sufrido, no logramos obtener ni un
solo comentario mostrando real interés de una posible transaccion con la
empresa, asi como también obteniendo una baja cantidad de “Me Gusta” en
la publicacion, que se podria traducir a una falta de interés de los usuarios en
base a la publicacién o los productos ofertados. Al darnos cuenta de la poca
efectividad que esta técnica nos dio, tuvimos que replantearnos la estética de
la foto en si misma, para adaptarnos al consumidor de Tucuman, con lo cual
tuvimos que realizar una investigacion de las publicaciones que se daban en
los grupos de comercializacién de productos. En ellas pusimos énfasis en
observar y aprender de los patrones o indices que se daban
generalizadamente en las publicaciones exitosas respecto de los usuarios. El
patron mas importante de ellos fue que la fotografia debia ser lo mas casera
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y poco profesional respecto del producto que se estaba comercializando.
Este aspecto no menor, generaba en los interesados una garantia de la
existencia y disponibilidad del producto comercializado, como asi también el
verdadero estado fisico y de calidad. Con ello podia brindar la real
percepcion de lo que uno estaba comprando, que hoy en dia representa el
temor mas grande del consumidor que utiliza el internet como medio. Tipicos
casos se presentan cuando un ciudadano de Argentina pide una prenda de
algodon por eBay y debe tomar todas las precauciones antes de concretar la
operacion, ya sean medidas, confecciones, tipo de tela, etc. de lo que esta
comprando, y aun asi, el consumidor podria pasar por una muy mala
experiencia al momento de abrir el paquete tan anhelado.

Diagnosticada la falla y realizada la investigacion de este aspecto,
decidimos implementar los conocimientos adquiridos en nuestro productos,
logrando asi una insdlita respuesta positiva de la clientela en las
publicaciones, obteniendo hasta 60 comentarios de individuos interesados en
transcurso de un solo dia, acompanado de los codiciados “Me Gusta”. No
solo pudimos cumplir con nuestro objetivo, sino que también superamos el
impacto que tenian las publicaciones “etiquetadas” como exitosas en el
momento de nuestro analisis

4.4.3 Palabras claves para incluir en titulos

Las herramientas de marketing entran en juego en la etapa de
publicaciones, para poder tener una mayor efectividad en concretar
operaciones con los distintos usuarios integrantes de los grupos. Se podria
suponer que los tipicos consejos que esta materia recomienda, deben ser
aplicados en la mayor cantidad posible, pero como todo en el mundo de los
negocios, la realidad no es tan sencilla a lo que la norma indica, y eso es
porque en Facebook las reglas son distintas, a tal punto de tener que
resignar en determinadas ocasiones a las normativas de marketing.

La naturaleza o mecanica, si asi podria la podriamos llamar, para
gue una publicacion se mantenga el mayor tiempo visible en los grupos no es
solo cronoldgica, sino que también es interactiva, ya que no solo depende de
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la fecha y horario de la publicacion, sino que también dependera de los
comentarios o “Me Gusta” recibidos posteriores, por los distintos usuarios
integrantes de dichos grupos, inclusive hasta de los mismos autores de las
publicaciones para que la misma se mantenga los mas arriba posible . En
este Ultimo caso se puede llegar a una distorsion de lo que se considera una
publicacion exitosa, ya que no se puede tomar en cuenta una publicacion con
solo comentarios del mismo creador. Este comportamiento solo se podria
entender o explicar por una sola razon, que la misma este visible el mayor
tiempo posible, logrando asi tener un mayor alcance de posibles usuarios
interesados. Por lo general este tipo de practicas o técnicas ficticias de
comercializacion dentro de los grupos puede llevar a que la gente pierda el
interés de las publicaciones en si, llegando a conclusiones negativas acerca
de lo que se esté publicitando.

A partir de este diagndstico y analisis elaboramos un plan en el cual
mantengamos la mayor cantidad de tiempo visible nuestra publicacion sin
caer en practicas nocivas como la enunciada en el parrafo anterior, evitando
el repudio del consumidor.

Primero se debe enumerar los elementos que incluiriamos en una
publicacion normal, por ejemplo: precio, direccién, horarios de atencion,
teléfono, titulo del producto, entre otros. Luego debemos seleccionar dos o
tres de ellos para la publicacién, dejando potenciales preguntas al cliente,
con la finalidad de que cada comentario ayude o favorezca al proposito de
estar la mayor cantidad de tiempo visible posible. Es decir no incluiremos
todos los elementos en el primer instante de la creacion del anuncio, sino
qgue se ira brindando a medida que el interés de los consumidores se vea
reflejado en los comentarios o “Me Gusta” recibidos. Gracias a esta
mecanica, es muy comun despertar la curiosidad hacia personas que
inicialmente no tenian interés en el producto, abarcando asi, de manera
exponencial, un mayor alcance de gente.

Los resultados de la aplicacibn de esta técnica, fueron muy
satisfactorios y superaron las expectativas del duefio de la empresa. No solo
recibimos las preguntas que imaginabamos, sino que las mismas hasta se
repetian contribuyendo a la finalidad deseada.
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También fue de gran utilidad la utilizacion de los métodos mas
tradicionales de marketing para atraer clientela a las publicaciones, tales
como las palabras “Liquidacién”, “Ultimos Stock Disponible”, “Oferta”, “Solo
por hoy” o la utilizacion de precios no redondos con centésimos de menos,
que dan un aspecto, psicolégicamente hablando, méas barato.

En la actualidad nos encontramos contantemente con mejoras
tecnologicas que avanzan dia a dia, y esto también lo podemos ver en
Facebook, ya que la misma red crece a través del feedback que recibe de
sus usuarios, con ello pone énfasis en las distintas secciones de lo que
representa este universo. Uno de estos segmentos es el de los grupos, que
si bien no fueron creados con una finalidad comercial, la misma poblacién
utilizo el mismo en sus versiones mas primitivas para comercializar y con el
transcurso del tiempo la empresa fue actualizando estas areas acorde a las
demandas de los usuarios.

Hoy en dia, los grupos cuando son creados por los usuarios, se les
dan la opcién de crearlo con fines comerciales o no, ya que los mismos
tienen una estructura distinta y especificada para la actividad con un nuevo
formato en el cual obligatoriamente debemos incluir los siguientes campos:

1) Titulo.

2) Precio.

3) Ubicacion.

4) Descripcion de la publicacion

5. Horarios y frecuencia de la publicacién

Este aspecto es de extrema importancia ya que las publicaciones
deben ser adaptadas a los horarios que la gente local en general ingresa a la
red de Facebook, ya que las mismas pueden quedar sin efecto u olvidadas si
no tienen la reaccion deseada en comentarios del publico. Supongamos que
un vendedor quiere empezar a vender vehiculos, y por razones obvias el
mismo no tendria tanta efectividad en sus publicaciones si lo realizara lo dias
de semana y solo a las 8 de la mafiana. Como es de publico conocimiento
los dias mas importantes para cerrar operaciones son los dias de fines de
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semana, ya que la gente esta con mas disponibilidad de tiempo para recurrir
a los lugares donde los mismos se ubican.

Lo mismo pasa en este rubro ya que la poblacién de la gente que
puede estar interesada en los articulos de ferreteria o corralon por lo general
son individuos que tienen oficios relacionados a los productos
comercializados, tal como, plomeros, constructores, carpinteros, etc. Y hasta
inclusive gente particular que se anima a realizar las refacciones de sus
hogares por mano propia. Sobre este tipo de poblacién a lo largo de la
investigacion pudimos encontrar una beta dentro de los horarios de los dias
de la semana en los que las publicaciones lograban un mayor alcance a la
poblacion deseada e interesada por los productos comercializados, esta
franja se encontré durante la siesta, desde las 14.00 horas a 16 horas y
también después de las 20:30, que presumiblemente son horarios en los que
estos tipos de usuarios se encuentran mas distendidos de sus obligaciones
cotidianas o por lo menos tienen un espacio entre turno laborales. Por esto
recomendamos realizar las publicaciones debidas dentro de estos dos
periodos de tiempo en el dia. Debemos advertir que la creacion reiterada de
las mismas publicaciones en mas periodos de los recomendados, pueden
llevar a que los usuarios tenga un rechazo a las mismas, disminuyendo la
atencién e interés en las publicaciones del momento y futuras. Esto es mas
conocido dentro del vocablo de usuarios a través de todo internet como
“Spam”, originado de atosigamiento de las empresas a través de los mails.

En conclusion ambos extremos, tanto pasividad en la creacion de
publicaciones como el exceso de las mismas, son perjudiciales y afectan
negativamente en la imagen de la empresa y sus productos. En nuestro
analisis pudimos encontrar el punto equilibrado una tanda de publicaciones
por franja en el dia.

6. Publicaciones conjuntas y/o individuales

Al momento de realizar publicaciones en los horarios elegidos como
MAs propicios, nos encontramos con dos alternativas ideales para tener una
gran efectividad en las operaciones.



-52-

La mas comun es realizar una publicacion individual de un solo
producto, ya sea que se encuentre en oferta, liquidacibn o presente sus
respectivas ventajas. Es decir una o mas fotos pero todas del mismo
producto. Las ventajas de esta opcion es centralizar la concentracion de los
usuarios en las 5 primeras fotos visibles en el muro del grupo, con ello se
logra reflejar una imagen certera y precisa de lo que se esta comercializando.

En la otra modalidad de publicacion conjunta se realiza un tanto
mas globalizado en cuanto a la cantidad de productos que se incluyen en
una misma publicacién. Este tipo de anuncio es de un proceso tanto mas
comodo, facil y rapido, como también genera un efecto positivo en la
naturaleza o mecanica de como una publicacion se mantiene
constantemente entre las primeras noticias del grupo que los usuarios ven al
ingresar al mismo. Esto se debe a que el anuncio integra distintas ofertas de
productos, que se relacionan con los intereses de distintos posibles clientes,
materializando su atencién en la cantidad de comentarios o “Me Gusta”. Asi
como tiene caracteristicas ventajosas, también tiene una desventaja, ya que
esta opcion si bien podemos incluir la cantidad de productos y fotos que
queramos, solo seran visibles a primera vista cinco de ellas de manera
inamovibles, dejando las demas a un click de distancia. Con ello varios
productos quedarian ocultos y si un usuario no esta interesado en los 5
primeros, no contribuira a la efectividad del anuncio.

Hay que advertir que no es recomendable adoptar solo un tipo de
publicacién, sino que lo mejor es ir variando de modalidad, logrando un
proceso equilibrado de publicaciones.

7. Respuestas, comentarios y mensajes

Como en toda empresa responsable y consiente de si misma, la
atencion al cliente es el area que mas se debe desarrollar, ya que desde aqui
tiene el “retorno” o “Feedback” del sistema de cualquier empresa.

Todo lo desarrollado en la investigacion concluye en esta etapa, ya
gue se establece el contacto con el cliente, y la calidad de servicio debe ser
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representativa de lo que es la empresa es o inclusive superarla si es
necesario.

Es de suma importancia elegir correctamente a la persona que
estara a cargo de este puesto. Por lo general si uno es duefio de su propio
negocio, la motivacién esta implicita, no hace falta un control de esta funcion
ya que uno siempre querra dar lo mejor de si, en cuanto a servicios, para
concretar operaciones. Pero en el caso de que no exista la posibilidad de que
el duefio o un familiar con los mismos intereses se posicionen en este
puesto, se recomendaria elegir una persona interiorizada a la empresa,
relacionada con la comercializacién, poseer buen trato con los clientes (todo
el tiempo) y sobre todo tener un buen manejo de la tecnologia,
preferentemente con los teléfonos inteligentes asociado con Facebook.

Establecidas las caracteristicas sine qua non que debe/n tener
el/los encargado/s para poder gestionar nuestro perfil de Facebook y que el
mismo sea exitoso o efectivo, debemos destacar que el factor clave en la
atencion al cliente a través de la red social, es la comunicacion instantanea a
través de la interacciébn de comentario y respuesta lo mas rapido se pueda,
ya que uno nunca sabe cuénto tiempo un cliente puede estar conectado a la
red, prestando atencién a los anuncios en los cuales dejo su comentarios,
por esa raz6n el momento para aprovechar las oportunidades de concretar y
atraer clientela a la empresa son vitales antes de que las mismas se
satisfagan en otros lugares.

Siempre disponer de un trato y lenguaje cordial con el cliente para
mejorar los lazos individuales con cada uno de ellos, contestar de manera
precisa y concreta las preguntas o inquietudes que lleguen a poseer mas alla
de que la informacibn a esas preguntas hayan sido contestadas
anteriormente. Si la necesidad de mayor informacion es requerida, lo mejor
seria solicitar los numeros de teléfonos para que un especialista se
comunique personalmente con el interesado, para tratar de mejorar la
posibilidad de concretar operaciones, otorgando informacion de posibles
descuentos segun la politica de la empresa.

En nuestra investigacion cuando fueron aplicadas todas estas
politicas, obtuvimos un feedback muy positivo en cuanto a la satisfaccion de
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los clientes, ya que los mismos devolvian sus comentarios agradeciendo el
buen servicio y el trato que tuvieron de parte del personal de la empresa. En
contadas ocasiones que se dio la imposibilidad de llegar a una rapida
respuesta hacia los usuarios, el interés de parte de los clientes fue mermado
hasta perder la oportunidad en ventas.

8. Concreciodn final de la venta

Una vez hecho contacto con el cliente es de suma importancia
terminar con todo el proceso de comercializacion comprometiendo al cliente
para que el mismo concrete la transaccion en el lugar fisico de la empresa.

Para ello fueron necesarias distintas técnicas de persuasion, siendo
las que mejores resultados nos dieron, aquellas donde el vendedor online
llamaba o le mandaba mensajes al interesado estableciendo o fijando un dia
y un horario en el cual ambos iban a estar disponibles, generando asi, una
atencion personalizada al cliente.

A diferencia de otros e-commerce, este es un tanto incompleto en
cuanto a la verdadera filosofia que pretende apuntar un e-commerce puro, ya
qgue las transacciones, si bien las mismas se ofertan constantemente por
internet a través de la red social Facebook, la obligacion es ficticia y queda a
criterio o los valores que cada cliente tenga con la gente en general, ya que
si el mismo se compromete a concurrir al saléon de ventas, puede no hacerlo
y aun asi, no habria una represalia contra el mismo, mas que la reputacién
del valor de su palabra. Estos ejemplos de compromisos que no se cumplen
y si tienen represalias se dan por lo general en las paginas de eBay, Amazon
en Estado Unidos o Mercado Libre en Latinoamérica.

Si bien esto fue detectado durante la investigacion, en el futuro
hemos investigado una herramienta que podria agilizar la comercializacion
mas fluida a través de internet, esto se da por una plataforma que fue creada
por la comercializacion de productos a través de MercadolLibre, que no es
mMas que una version latinoamericana de Pay Pal que se utiliza en la pagina
de eBay. Con ella se puede concretar la operacién coordinada por Facebook,
donde se le habilitan las distintas alternativas de pago al consumidor. Estas
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son tanto por rapipago, pago facil, red Link, tarjetas de crédito internacional y
nacional desde una financiacion simple como lo seria hasta el proximo
vencimiento del resumen de tarjeta, como hasta 12 cuotas sin intereses en
los mejores de los casos. Asi también este medio brinda al comerciante, la
posibilidad de disponer del dinero en tan solo 5 dias habiles, lo cual
representa una muy buena opcion de liquidez. Si bien esta no es una
herramienta exclusiva para la empresa, ya que la misma esta adaptada para
las operaciones a través de MercadoLibre, es una muy buena manera para
generar alternativas de pago a los clientes y soluciones de liquidez para el
empresario.
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CAPITULO V

Sumario: 1. El enfoque de la competencia usando Facebook

CORRALON EL COLITA: Una de los primeros nombres que se
encuentran realizando la busqueda con el nombre del rubro es “El colita”, y si
bien como dijimos anteriormente, el logo es apropiado para la foto de perfil,
no es fundamental para obtener el objetivo deseado de generar un demanda
adicional por Facebook. Provee teléfonos para establecer contacto, pero no
horarios de atencion, algo que consideramos basico en cualquier soporte de
informacion en la internet para informar al usuario. Nos encontramos con un
perfil empresa de pocos seguidores, y que si bien en su momento puede que
hay realizado un esfuerzo por conseguir mas seguidores, no realizo los
indicados, quedando el esfuerzo de publicidad en algo ineficiente y
contraproducente. Una técnica muy utilizada en los perfiles empresa, es la de
realizar sorteos con el fin de aumentar la cantidad de seguidores. EI mismo
consiste en sortear 6rdenes de compra de una suma de dinero u productos
en oferta. Para participar el usuario debe comentar la publicacién, compartirla
y seguir la pagina de la empresa. Es una técnica de bastante eficiencia en
este tipo de perfiles, pero la misma requiere de un costo de la mercaderia
que se podria encuadrar como de publicidad. En vez de contratar un servicio
de publicidad en Facebook, los emprendedores prefieren realizar esta
técnica por encontrarla mas efectiva. Justamente en este caso no se
pudieron apreciar la realizacion de sorteos mencionados, y por ello también
se podria deducir la poca efectividad que tuvo el perfil del mismo, llegando a
tener una inactividad prolongada desde el 2014 hasta el dia de la fecha. Y
entre otros detalles no menores se puede mencionar que dentro de su
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periodo de perfil activo subia fotos del logo de la empresa sin mostrar
productos y sin realizar ofertas concretas, obteniendo pocos “Me gusta” en
sus publicaciones y una falta de comunicacion e interés con el cliente, detalle
vital en cualquier departamento de atencion al cliente de empresas serias.

CORRALON DEL PERO: Asi como la competencia anterior
también se puede apreciar el tipo de perfil empresa, de pocos seguidores,
poco énfasis en el desarrollo del perfil. Si bien el logo es apropiado, ofrece
horarios de atencién, proporciona buena informacion de contacto (mails y
teléfonos) publicaciones de productos en concreto, informa de sus buenas
ofertas de financiamiento, el usuario perteneciente a la empresa entre otras,
tiene la limitacion por la naturaleza del tipo empresa, utiliza fotos
profesionales Unicamente, no llegando a obtener un alcance suficiente para
generar la oferta adicional y deseada por Facebook.

GIACOSA AYE S.R.L: 215 seguidores, perfil empresa, dificil de
encontrar por los métodos mas comunes del buscador ya que le falta la
descripcion del rubro, perfil con poca actividad, bueno de ofertas en concreto
con fotos profesionales, falta de sorteos para publicitarse entre los usuarios
de la red, ofrece informaciéon de ubicacién pero no horarios de atencion,
horarios de publicacibn medianamente correctos dentro del parametro para
los usuarios del rubro.

EMPRENDIMIENTOS METALURGICOS INDUSTRIALES: para
nuestra sorpresa una empresa del calibre de E.M.l. en Tucuman ni siquiera
pudo ser encontrado en Facebook ya que el mismo no tiene ningun tipo de
perfil oficial. Si bien tiene una péagina de internet muy desarrollada con todo
tipo de informacion para compartir con sus posibles clientes, es un método
un tanto antiguo ante el avance de la tecnologia y la realidad social del
momento. Si bien esto podria no ser un interés de la empresa estando en
conformidad con su cartera de clientes, hay un gran beta de oportunidades
gue no estan siendo aprovechadas, y como objetivo principal de toda
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empresa es maximizar las ganancias, la misma desde este punto de vista
estaria descuidando su objetivo.

CORRALON ALSINA: Si bien acert6 con la foto de perfil, no dio
mucho de qué hablar ya que presentd una vida muy corta utilizando el perfil
de persona en Facebook, el mismo comenzo6 en el afio 2013 y al partir de
eso no le puso el entusiasmo minimo para obtener los beneficios de la
publicidad en Facebook, quedando éste inutilizado con nula efectividad
deseada.
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CONCLUSION

Finalmente llegada la instancia, podemos poner en la balanza todas

las experiencias e implementacién de nuevas herramientas tecnoldgicas de

comercializacion para favorecer en materia de gestion de la empresa.

En base a la hipétesis planteada en el comienzo de este trabajo fue

gue se produjo por la utilizacién de Facebook para favorecer los 4 aspectos

mencionados:

1)

2)

3)

4)

Patrimonial, debido a que se realizé una modificacién de activos
de baja rotacion por aquellos con mejor indice. Como asi
también se podria tomar o considerar el perfil de Facebook
como un activo intangible. En definitiva se dieron mejoras de
calidad del activo.

Econdmico, porque se incrementaron las ventas debido a los
ingresos de la nueva cartera de clientes generada por la
plataforma de Facebook y sus grupos.

Financiero, de pasar de tener mercaderias stockeadas a
disponer de una mayor cantidad de efectivo para ser utilizado en
el capital de trabajo

Comercial, ya que se incrementaron nuevos canales de ventas

para comercializar los productos.



- 60-

Se obtuvieron beneficios, pero también se presentaron dificultades
en cuanto a la comunicacion y coordinacion de las distintas ofertas que se
realizaban en la red y eran tomadas por el personal de la empresa que no
estaba al tanto de estas promociones u ofertas, o porque la publicacién con
la promocion, leida por el cliente, no coincidian con las actuales ofertas.

El suceso frustrado si bien no se puede comprobar que esté
relacionado al exceso de informacion proporcionada por la empresa y asi
mismo atraiga a gente no deseada al negocio, hay que destacar que fue una
coincidencia que no se puede pasar por alto y se debi6é tomar recaudos al
respecto, tratando de prevenir las contingencias antes que lamentar los
siniestros sufridos.

Al implementar estas tacticas de ventas, fue una constante la
utilizacion de la improvisacion, y por ello se detectd que la utilizacion de un
Smartphone exclusivamente para el trabajo es necesario para no
sobrecargar de obligaciones en horarios fuera de trabajo, ya que el poder de
la publicidad por Facebook sobrepaso lo esperado.

La implementacién del Facebook para comercializar productos es
solo un comienzo que esta despertando mayor interés en el contacto de la
empresa con sus clientes. El saber conocer a los clientes con los que trata
ayuda a entender el comportamiento de los mismos junto a sus necesidades
materiales, serviciales y econdmicas, y para ello es fundamental el
acercamiento a traves de esta red.

Para mencionar un aspecto a mejorar es importante destacar que
se debe implementar la mayor diversificacion de canales de ofertas a través
del e-commerce, Facebook es una plataforma interesantisima que ofrece
multiples posibilidades y oportunidades para que un negocio pueda
desarrollarse empresarialmente, pero no se debe quedar solo con este canal
y tratar de expandirse a través de las otras alternativas que la internet ofrece
hoy en dia, como los ya mencionados Alamaula, Olx y Mercadolibre o porque

no una pagina tradicional de internet, los indices costo beneficio de esta
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ultima opcidn deben ser analizados con profundidad en otra investigacion, ya
que la misma no es una novedad hoy en dia con la velocidad que avanza la
tecnologia.

Las ventajas que se demostraron a través de la eleccion del perfil
persona para promocionar inicialmente un comercio es una estrategia a corto
plazo que podria ser optimizada con la fusién de un perfil empresa, sin tener
que crear un nuevo usuario de Facebook ya que seria por un lado
contraproducente perder la cantidad de “amigos” a las que se tiene alcance,
y por el otro el perfil empresa brinda una serie de herramientas estadisticas
que le sirve al encargado de Facebook al momento de tomar decisiones y
conocer aln mas a sus clientes. Esta via no se encuentra disponible en la
plataforma de Facebook actualmente como la proponemos, pero tampoco
hay que ser pesimistas respecto de estas recomendaciones, ya que
Facebook es una empresa que estd en constante cambio y le escucha
mucho el feedback’ de sus usuarios.

Haciendo un analisis final del costo beneficio que representa
disponer de un encargado en la gestion del perfil de Facebook ya dependera
de la estructura que la empresa disponga, ya que este puesto aconsejamos
que sea realizada por los dueiios o sus hijos, el que mejor se adapte a las
circunstancias. Y ademas como ya mencionamos la disposicion de afrontar el
costo de un Smartphone comparado con los beneficios del incremento de
ventas es totalmente razonable y aconsejable.

Por altimo, si hacemos un repaso de los objetivos planteados en el
comienzo de esta investigacion claramente se puede observar que los

mismos fueron satisfechos razonablemente.

1) Brindar una herramienta valiosa para mejorar el desempefio de las
Pymes a nivel empresarial con la utilizacion de las redes sociales.

7 Feedback es una palabra del inglés que significa retroalimentacion
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2) Actualizar e incrementar los canales de atraccion de clientes en
empresas que desconocen el proceso correcto de comercializacion a través
de Facebook.

3) Captar nuevas carteras de clientes no habituales para el corralén
bajo estudio.

4) Mejorar la rotacion de activos operativos estockeados.
5) Aumentar los indicadores de liquidez.
6) Aumentar los promedios diarios de ventas.

7 Mejorar la imagen de la empresa.
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