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RESUMEN

Se analiz6 el impacto de la publicidad a través de la red social Facebook en la
percepcion del cliente. Esta red social se estudié como herramienta gerencial en la tienda
Idania’s Closet, en la cuidad de Esteli, afio 2018. Las tiendas de ropa son uno de los
sectores de negocios mas dindmicos de la ciudad de Esteli. Las redes sociales
representan una oportunidad de comunicacién mas fluida con los clientes. En Nicaragua

la red social con mayor incidencia es Facebook.

Para estudiar el impacto en la percepcion del cliente, esta investigacion se realizd
como un "estudio de caso" lo que permiti6 conocer el impacto de la publicidad en
Facebook en un pequefio comercio de ropa. En el tiempo que duré la investigacion, este

negocio no uso otra publicidad que no fuese Facebook.

En un primer momento de la investigacion, se valoré la estrategia de publicidad
gue tenia el negocio. Esta estrategia estaba basada en: impulsar las ventas y generar
clientes. En un segundo momento, para valorar el impacto de la propaganda, se indago
sobre la percepcion del cliente. Los seguidores de la pagina valoraron al mensaje
publicitario a través de Facebook como excelente. Por medio de publicidad, un 57% de
los encuestados dijeron que habian realizado de 1 a 3 compras y un 16% mas de 4

compras.

Para mejorar el uso de Facebook como herramienta de marketing, se proponen 9
estrategias. Estas propuestas son: incrementar la penetracion de marca, fomentar la
participacion de seguidores, desarrollar y programar un marketing de contenido, capacitar
al administrador de la pagina para mantener actualizacion constante, seguimiento del

publico objetivo, anticipar a la competencia y los riesgos de mercado.



ABSTRACT

The impact of advertising through Facebook was analyzed. This social media was
studied as a management tool for Idania's Closet store. This store is located in the city of
Esteli. Clothing stores are one of the most dynamic business in the city of Esteli. Social
media represents a fluent communication opportunity among customers and business

owners. Facebook is the most popular social network in Nicaragua.

This research implied a "case study" in order to analyze the impact on customer
perception. Through this study, it was possible to know the impact of Facebook advertising
in a small clothing trade. During the time of this research, the business owner of Idania's

Closet did not use another advertising media other than Facebook.

At the beginning of this research, the researcher valued the advertising strategy of
the business. This strategy was based on. Boosting sales and attract new customers.
After this, the impact of the advertising was valued. This allowed learning about the client's
perception. The followers of the page valued the advertising message through Facebook
as excellent. Through advertising, 57% of respondents said they had made 1 to 3

purchases and 16% more than 4 purchases.

At the end of this research, there is a proposal of nine strategies for Idania's Closet
with the aim of improving the advertisement Facebook tool. These proposals are: increase
brand penetration, encourage the participation of followers, develop and program a
content marketing, train the administrator of the page in order to maintain constant

updating, monitoring the target audience, anticipate the competition and market risks.



UNIVERSIDAD
e NACIONAL

) §  AUTONOMA DE
) NICARAGUA,
B | MANAGUA

UNAN - MANAGUA

¢

I.  INTRODUCCION

Coen Bassat (2014) publicista espafiol expresa "La buena publicidad vende el
producto hoy, y construye la marca para mafiana", y es tarea de esta investigacion valorar
mediante un estudio de caso en la tienda de ropa Idania’s Closet de la cuidad de Esteli,
si esté teniendo este impacto al usar la red social Facebook, como medio publicitario.

Las redes sociales representan una oportunidad de comunicacion mas fluida con los
clientes, permite que el mensaje publicitario sea respondido en corto tiempo o de
inmediato, asi como la retroalimentacién a las empresas con experiencias de consumo,
ofrece flexibilidad en los formatos de anuncios, ademas de un alcance para segmentar al
consumidor, pero ¢realmente este sector econémico esteliano esta aprovechando esta

ventaja tecnolégica?

Luego de implementar una campafia publicitaria en una red social, resulta obligatoria
evaluar su desempefio a través de las estadisticas de interaccion que arroga la
plataforma digital en un periodo determinado. Si el cliente es quien tiene la razén, por qué
no contactarlo directamente para conocer, qué es lo que piensa acerca del fenémeno, y
a nivel de tienda cuantificar la efectividad en las ventas, es asi como surge la idea de
investigar mas alla de las cifras que ofrece Facebook, para la toma de decisiones

gerenciales 6ptimas, en funcion de los objetivos planteados.

El problema de investigacion ameritd el uso de un estudio de caso por lo que explica
Alvarez Alvarez & Maroto (2012), su caracter critico, que permitié confirmar, cambiar,
modificar o ampliar el conocimiento sobre el objeto de estudio. “El estudio de casos es el
estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso singular, para llegar a

comprender su actividad en circunstancias importantes”.

Se escoge ldania’s Closet como caso porque en el periodo de estudio no se utilizd
otro tipo de publicidad (television, radio, volantes etc) mas que la publicidad a través de
Facebook.

1
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Esta investigacidon concluye que la estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s
Closet esta basada en impulsar las ventas, generar clientes, realizada de forma empirica
lo que provoca que no se optimicen las herramientas usadas y que se desaprovechen
otras. Cuenta con un alcance medio para el segmento de mercado definido como mujeres
de 18 a 50 afios que viven en Esteli y que visitan Esteli, las interacciones tiene un
porcentaje de 13%, lo que es considerado muy bueno, segun referentes del mercadeo
digital a nivel mundial como Alex Serrato Consultor SEO en Madrid, Marketing Digital y
Marketing de Contenido y el mensaje empleado carece de algunos elementos que

enriquezcan un marketing de contenido.

La valoracion del cliente en cuanto al mensaje publicitario a través de Facebook es
excelente, genera en un 56% influencia positiva en la decisién de compra y se sienten

satisfechos con el mensaje empleado y el producto adquirido.

A través de la herramienta FODA, el cual se basa en la informacion obtenida de los
seguidores en cuanto a la percepcion y la revision de la pagina de Facebook como medio
de publicidad se logré construir y evaluar 9 estrategias que se basan en incrementar la
penetracion de marca, fomentar la participacion de seguidores, desarrollar y programar
un marketing de contenido, capacitar al administrador de la pagina manteniendo
actualizacion constante, seguimiento del publico objetivo, anticipar a la competencia y los

riesgos de mercado.

2
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ll.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Gracias a los avances tecnoldgicos, la publicidad ha tenido cambios drasticos,
expandiendo sus horizontes creativos al mundo del internet, incorporado nuevas

plataformas y oportunidades para las empresas y sus marcas.

Una de estas plataformas y oportunidades son las redes sociales las que han
permitido, una comunicacién mas fluida con sus consumidores, los cuales también tienen
la oportunidad de responder a ese mensaje publicitario, expresandose libremente sobre

las empresas y sus experiencias de consumo.

Los negocios de la cuidad de Esteli, no se han quedado atras en el uso de estas
innovaciones tecnoldgicas, uno de ellos es la tienda de ropa Idania’s Closet que empieza
a ganar presencia en sus planes de lograr atraer mas consumidores publicitindose en

medios sociales.

Esta investigacion esté dirigida principalmente a uno de los sectores de negocios
mas dinamicos de la cuidad, como lo son tiendas de ropa que, segun el informe anual de
negocios registrados en la Alcaldia del municipio de Esteli, al 31 de diciembre 2016

dinamizan la economia con movimientos econémicos 6,966,000 cordobas. (2016)

La percepcion es que la publicidad a través de redes sociales es efectiva, pero
realmente estd impactando como deberia en este entorno social, se estan aprovechando
las ventajas que ofrecen a la publicidad, son algunas de las interrogantes que respondera

esta investigacion.

Facebook es dominante en el mercado de la publicidad junto con Google, dominan
el 60% de ese mercado, es el medio mas usado para hacer propaganda y visualizacion

de las empresas, incluso mas que las paginas web. (Puro Marketing, 2016)

3
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Facebook es una red social en la cual los anuncios que mas destacan son las
historias patrocinadas o anuncios relevantes. Los anuncios pueden enlazar con paginas
web, eventos o aplicaciones. Los anunciantes pueden patrocinar su actividad mas
relevante para sus negocios y asegurarse qué haya mas personas que lo ven. La red
social ofrece hasta nueve tipos de anuncios diferentes segun los objetivos que se
busquen en nuestra estrategia y amplias opciones de segmentacion de la audiencia.

Facebook atrae a los negocios para que se publiciten, por la poca inversion, el
costo es muy bajo comparado con otros medios publicitarios, lo que hace no tomar en
cuenta el costo beneficio de una nueva estrategia creativa, ademas de la gran
herramienta para segmentaciéon de mercados, por geografia, intereses, demografia con

un alcance preciso. (Romero, 2013)

Ofrece una mayor flexibilidad de formatos de anuncios. Puede ser visual, escrito,
videos o0 anuncios de textos simples y la mayoria de ellos se muestran en los mismos
espacios en que interactian los usuarios, estos formatos con el fin de seguir estrategias
bien definidas, pero se encuentran anuncios alejados de la calidad que ostenta esta
flexibilidad de formatos. El seguimiento mediante informes de cdmo avanza una campafia
publicitaria o las visitas que ha recibido, ayuda a evaluar resultados y conocer a los
seguidores mas fieles, para poder hacer ajustes de configuraciébn o mejorar en camparias
futuras, pero esta visualizacion de contenido realmente fideliza al cliente, influye en la

decision de compra.

El conocimiento sobre el uso de las redes sociales como una herramienta
publicitaria ha llegado a Idania’s Closet de manera empirica, explorando, no se ha
capacitado, en su uso, lo que hace que haya aun herramientas sin descubrir. Si esta
herramienta es utilizada de manera inapropiada, se estara desaprovechando un gran
potencial, el cual podria quedar obsoleto, si no se impulsan bajo los lineamientos que
expresa Kotler (2011) como lo son “la necesidad de respuesta a varios factores: las
nuevas tecnologias, los problemas generados por la globalizacion y el interés de las

personas por expresar su creatividad, sus valores y su espiritualidad”.

4
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¢, Cudél es el Impacto de la publicidad a través de la red social Facebook, en la
percepcion del cliente, para el uso como herramienta gerencial bajo el enfoque de estudio

de caso en la tienda “Idania’s Closet”, en la cuidad de Esteli, periodo 2017-2018?

5
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[ll.  ANTECEDENTES

Las redes sociales es un tema considerado relativamente joven, la red social
Facebook objeto de estudio de esta investigacion nace en el afio 2004, y es aun mas

joven su estudio como una herramienta de marketing.

Para profundizar en la base conceptual se realizaron consultas sobre
investigaciones anteriores relacionadas con esta problematica, se indago a nivel nacional
en los repositorios de las universidades siguientes: Universidad Nacional Autbnoma de
Nicaragua (UNAN-Managua y UNAN-Le6n), Universidad Nacional de Ingenieria (UNI),
Universidad Centroamericana (UCA), encontrando las siguientes investigaciones que

guardan relacion con el estudio.

Segun Diaz Garciay Rosales Castillo (2015), quienes realizaron una investigacion
titulada “Buenas practicas del disefio publicitario en la red social Facebook enfocado a
las pequefas empresas del sector gastrondmico de Managua” , realizada en el afio 2015,
se basé en el andlisis de cinco casos (Casol: Atomic Pizza, Caso 2:Bistro&Lounge Bar
Layha, Caso 3: Restaurante el Segundo, Caso 4:Lowery’s, Caso 5: Choy’s), en los cuales
fue objeto de analisis los elementos graficos como: Mensaje, Textura, Forma, Simetria,
Contraste, Color, Fotografia y tipografia aplicada en sus perfiles de Facebook, como parte

de la publicidad.

Cuyas conclusiones evidencian que Facebook es actualmente un medio
publicitario con una segmentacién muy amplia, ademas de ser un medio masivo, posee
amplia penetracion social, proporcionando una via favorable para publicitarse, es un

medio bastante econdmico.

También demuestra que Facebook brinda una interaccion directa con el mercado,
permitiendo apuntar mas cerca del target deseado, recibir criticas que ayudaran a mejorar
el desempefio, seguimiento de la competencia y permite a los clientes poder compartir

con otros, anuncios y publicaciones, todo esto ligado a la buena implementacion del

6
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disefio gréfico como principal herramienta para llamar la atencion del mercado y

potenciales clientes, permitir4 abrirse paso en el mercado digital y ahorrar un poco de

dinero en publicidad.

Est4 investigacion aport6 demostrando cuales son las buenas practicas
publicitarias en la red social Facebook, y dando recomendaciones para que las empresas

puedan aprovechar al maximo esta herramienta.

Otro estudio que evidencia el uso de las redes sociales como herramienta
publicitaria es la investigacion titulada “Incidencias de las estrategias de marketing y
publicidad electronica en el comportamiento ventas e imagen corporativa de Jensoft

Enterprise, municipio de Matagalpa, afio 2014”, elaborado por Ruiz Moreno (2015)

Jensoft Enterprise se encuentra en el sector de servicios de tecnologia
computarizada, por lo que Ruiz Moreno, confirma que la aplicacion de estrategias
publicitarias tiene mucha influencia en las ventas de la empresa y las que tienen mayor
éxito son la atencion personalizada, horarios flexibles y la relacién con él cliente, factores
que ayudarian a Jensoft Enterprise a su progreso y sobre todo ser la preferida al momento

de que el cliente elija donde estudiar.

La estrategia que causa gran impacto en los clientes es la publicidad por movil,
considerando que es una de las estrategias que actualmente aplica Jensoft Enterprise y
ha tenido éxito con su aplicacion, debido a que por un costo reducido pueden llegar a

grandes cantidades de audiencias.

A nivel nacional la empresa de Marquetin Digital Cuartero Agurcia (2017), publico
un estudio titulado “Habitos de los usuarios nicaragienses en internet’, en el cual se
indagd sobre conectividad, uso de redes sociales, horarios de conexién, basqueda de

informacion, Ecommerce, publicidad y confianza en las empresas nacionales.

De lo anterior se obtienen los siguientes resultados:

7
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La edad con mayor presencia en el uso de internet es de los 18 a los 44 afos, 34.7
% de los usuarios de las redes son estudiantes, el 15.3% empleados o con negocio
propio y tan solo el 1.9% desempleados, la principal compafiia para conectar al
internet es movistar con 56.5%, seguido de claro con 37.7%.

La red social de mayor uso por los nicaragienses es Facebook, con 35.9%,
seguido por WhatsApp con 25.3%, en menor porcentaje Instagram, Snapchat,
Twitter y YouTube, aproximadamente 3 de cada 4 nicaraguenses afirman estar
conectados a internet durante todo el dia, el dispositivo preferido para conexion es
el celular.

Los usuarios afirman estar conectados durante todo el dia, pero no de manera
continua, siendo un 46,85% aquellos usuarios nicaragiienses que si reconocen
pasar mas de 5 horas conectados, chatear y conectarse a redes sociales son las
principales actividades de los nicaragiienses en internet.

Google se posiciona como el rey de las busquedas en internet, siendo el principal
buscador y situandose a gran distancia de las redes sociales, un 26,8% de los
nicaragienses entienden que comprar en linea es comunicarse por Facebook con

un usuario y finalizar la transaccion en un lugar fisico.

Todos estos datos revelan la conducta de los nicaragienses ante el comercio a

través de las redes sociales.

Para indagar a nivel internacional se hizo uso de la web, a través del buscador

Google Académico en el cual se encontraron los siguientes estudios:

Impacto de la publicidad realizada por las empresas ecuatorianas en la red social

Facebook, estudio realizado por Maria Gabriela Molina, como forma de culminacién de

estudio para obtencién del titulo de Magister en Comunicacion y Marketing de la

Universidad del Azuay.

Molina Rivera (2016), obtiene como resultado que la gran parte de los usuarios

de la red consideran que, en general, la publicidad realizada por las empresas

8
Maestria en Gerencia Empresarial



UNIVERSIDAD
2 NACIONAL

) §  AUTONOMA DE
) NICARAGUA,
B | MANAGUA

UNAN - MANAGUA

¢

ecuatorianas en este medio tiene mediana influencia sobre su accién o decision de

compra de productos y/o servicios.

Evidencia que los mecanismos de valoraciéon del impacto/efectividad de las
acciones devienen de la misma red social y son métricas cuantitativas del nimero de
seguidores, visitas, menciones, “me gusta” y contenido compartido, entre las mas
comunes; sin embargo, utiliza también aplicaciones externas compatibles a la red como
Seesmic, Hootsuite y Tinker para dar seguimiento a las conversaciones y manejar la

gestidn de sus cuentas.

La investigacion utilizd cuestionarios de encuesta como método cuantitativo de
recoleccion de datos, se aplicé a 384 usuarios de la red social Facebook, cuya mayoria
fue de género masculino (50,12%) en comparacion con el 49,87% que personificd el
género femenino; del mismo modo, la mayor representacién en cuanto a la edad la
tuvieron los jovenes entre 18 y 23 afios con un 42,71%, seguido por los adultos entre 24
y 29 afios y 30 y 35 afios, correspondientes al 33,33% y 23,96% de los usuarios

encuestados, respectivamente.

Asimismo comprueba que las actividades realizadas por los usuarios en esta red
con mayor frecuencia son la visualizacion de publicaciones con el 72,66%, la
comunicacién personal con el 60.16% vy la visualizacién de perfiles con el 51,82%; las
razones que los motivan a usarla se enfocan mas en mantener contacto con amigos y
familiares, entretenerse, conocer lo que hacen los demas y por fines educativos, politicos
y laborales, exhibiendo porcentajes del 75,26%, 57,55%, 42,71 y 37,50%,
respectivamente; cabe sefialar también que el 10,94% de los usuarios de Facebook

utiliza esta red para difundir experiencias sobre productos o servicios.

Esta investigacién contribuy6 siendo una guia para las empresas puedan realizar
un mejor trabajo con sus publicos virtuales, que su comunicacién este en consonancia a

ellos, bajo estandares coherentes y consistentes en esta convulsiva sociedad de redes.

9
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IV. JUSTIFICACION

Hoy en dia las Redes Sociales se han vuelto cada vez mas indispensables en la
vida del ser humano, consecuencia de que se vive en un mundo globalizado en el que

todo individuo debe estar actualizado sobre lo que sucede en el planeta.

Una de las redes sociales con mayor incidencia en Nicaragua es Facebook, para
los negocios como las Tiendas de ropa en la ciudad de Esteli, es un medio de publicidad

poderoso, ya que permite el acercamiento constante con la mayoria de los consumidores.

La importancia de la realizacién de esta investigacion, radica en la iniciativa de la
tienda Idania’s Closet, en conocer cual es la percepcion del cliente que interactud con la
campafia publicitaria, ya que se conocen los datos estadisticos que proyecta la
plataforma digital, mas no se conoce el impacto que tuvo la campafia en ese publico

objetivo.

Los hallazgos obtenidos se utilizaran como herramienta de mercadeo digital, para
ser aplicados a las futuras campafas publicitarias, contribuyendo a la planificacion

estratégica, tanto en Idania’s Closet, como en otras empresas similares de la ciudad.

Se considera que esta investigacion despierte interés y apele a la curiosidad por

ser innovador para aquellos negocios que estan emergiendo en el mercadeo digital.

Para la gerencia de Idania’s Closet, es una oportunidad para aplicar el
conocimiento en un ambito hasta ahora poco conocido, y ser pionero en estar al tanto de
las tendencias del mercadeo digital, sensibilizando al cambio y preparandolos para la

transformacion.

Desarrollar una buena estrategia publicitaria, en el mercado digital se traduce en

una mayor rentabilidad econémica que contribuye al desarrollo econémico de la cuidad.

10
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V. OBJETIVOS

5.10bjetivo General

Analizar el impacto de la publicidad a través de la red social Facebook, en la
percepcion del cliente, para el uso como herramienta gerencial bajo el enfoque de estudio
de caso en la tienda Idania’s Closet, en la cuidad de Esteli, 2018

5.20bjetivos Especificos

Describir la estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s Closet,
para las campafas de publicidad en la red social Facebook, comprendiendo

los factores que influyeron en la escogencia del medio y mensajes empleados.

Valorar el impacto en la percepcion de los clientes que acceden a la red
social Facebook, estableciendo posibles tendencias en cuanto a perfil de
usuario, utilidad de este medio, barreras de uso, decision de compra,

volumenes de venta.

Plantear estrategias de mercadeo digital mediante la red social
Facebook, de acuerdo a las tendencias de percepcién del cliente y el tipo de

negocio estudiado.

11
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VI. MARCO TEORICO

A continuacion, se detalla el fundamento tedrico de esta investigacion que
proporcionara al lector una idea mas clara acerca de este tema. Se encontraran
conceptos basicos, complementarios y especificos para el entendimiento del desarrollo

de esta investigacion.

Primero se define la red social Facebook como medio publicitario en estudio, con el
fin de comprender que herramientas ofrece para este fin, seguido de los fundamentos de
publicidad como elemento del marketing, posteriormente se describe el FODA como
herramienta para el fundamento estratégico de marketing describiendo sus etapas y los

pasos de la elaboracion para la identificacion de estrategias.

6.1Redes Sociales

Las redes sociales son un fendmeno social de gran trascendencia en la actualidad,
no solo para usuarios individuales sino también para las empresas.

Para (Matias Roca) (s.f.) las redes sociales son comunidades de personas que
comparten intereses y actividades o que estan interesadas en mirar los intereses de otras
personas.

En un principio surgieron para facilitar el contacto personal. Hoy en dia se usan
como:

* Fuente de prestigio

* Promocién profesional

» Fuente de posicionamiento digital

* Mercado de trabajo

Esto hace que se revolucione las formas de hacer negocio ahora la publicidad esta
cambiando, hasta hace poco las empresas no comunicaban, tan soélo informaban (no

buscaban feedback, tan solo mandaban el mensaje y se olvidaban).

12
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Cada vez més se esta jugando a lanzar el mensaje y estar dispuesto a recibir

comentarios de los clientes, para poder actuar y posicionarnos mejor.

El panorama de las redes sociales ha evolucionado en 2017, son cada vez mas las
redes sociales que estan a disposicion de los usuarios, las redes sociales mas usadas
segun el ranking publicado por la pagina Web Empresarial 2.0, las mas usadas son
Facebook, WhatsApp, YouTube, WeChat, QQ, Instagram, LinkedIn, Twitter, Snapchat.
(Nieto, s.f.))

6.1.1 Red Social Facebook

Red social creada por Mark Zuckerberg y fundada con la ayuda de Eduardo Saverin,
Chris Hughes y Dustin Moskovitz; en un principio con fines educativos, es decir ayudar a
las redes universitarias para que los estudiantes puedan intercambiar informacion con
otros compairieros y facilitar sus tareas. A medida que ha ido pasando el tiempo esta red
social se fue expandiendo de modo tal que hoy en dia cualquier usuario puede hacer uso

de ella sin la necesidad de tener un fin educativo, claro esta con el apoyo de Internet.

Mediante esta red social, Facebook, que es usada en todo el mundo, se puede
compartir fotos, videos, reportajes, noticias, publicidad, hacer amigos dentro y fuera de
su pais. Ademas, cuenta con caracteristicas propias como actualizacién automatica,
perfiles visibles, capacidad de crear enlaces a través de servicios de presentacion u otras

mediante conexion en linea. (Acosta Preciado & Bernal, 2006)

Nicaragua reporté el mayor crecimiento de usuarios activos de Facebook de la region
del 2015 al 2016: el numero de usuarios aumenté un 27%, pasando de 1,500,000 a
1,900,000. (Melgar, 2016)

Las empresas deben hacer presencia en las redes sociales puesto que, los clientes
estan alli, por tanto, se debe estar. Siempre con cuidado, y pensando bien antes de

realizar una estrategia.

13
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6.1.2 Facebook y sus beneficios empresariales

Facebook ofrece herramientas que pueden ayudar a lograr los siguientes objetivos:

Consolidar la Presencia: Las paginas de Facebook y los perfiles de empresa sitian a
tu empresa en aquellos lugares donde las personas invierten mas tiempo descubriendo
contenido.

Generar notoriedad: Dandose a conocer: Las personas utilizan Facebook para
descubrir cosas nuevas, como marcas y empresas.

Impulsar el descubrimiento: Permite habla facilmente con clientes, mantener el
contacto mediante publicaciones, comentarios y mensajes privados, animando a las
personas a que naveguen su perfil y los exploren.

Generar clientes potenciales: Ofrece a las personas la posibilidad de obtener mas
informacion sobre tu empresa para descubrir quiénes tienen mayor probabilidad de
realizar una compra.

Impulsar las ventas: Aumenta las ventas conectando clientes potenciales, visitantes
del sitio web o usuarios de la aplicacién, y personas de su publico objetivo idéneo.

Mejorar la fidelizacion: Proporciona ofertas, recomendaciones de productos y una
rapida atencién al cliente en tu pagina para que los clientes vuelvan. (Facebook para

Empresas, s.f.)

6.1.3 Administrador de Facebook

A partir de la creacion de la red social Facebook, se crea el perfil de un administrador
para esta red social el cual es el recurso humano encargado de actualizar la pagina
realizando las siguientes funciones:

e Publicar actualizaciones, fotos o videos y responder a comentarios.

e Very responder mensajes.

e Recibir notificaciones de insercidén sobre la actividad de la pagina, sugerencias y

recordatorios.

e Consultar las estadisticas de la pagina y administrar su configuracion.

14
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6.1.4 Perfil o pagina de Facebook

Es comun que los pequefios empresarios utilicen de manera errénea la herramienta
de Facebook para su negocio. Hay muchos factores a considerar, empezando por la

creacion correcta de la cuenta en Facebook.

Un perfil de Facebook es una cuenta personal. Se utiliza para un fin no comercial y
representa a individuos. La primera vez que se hace un registro en Facebook, se otorga
un perfil. El perfil es donde se puede agregar amigos y familiares y se comparten fotos
personales, videos y actualizaciones de vida. (Beese, 2016)

La pagina en Facebook representa a una organizacion, una marca, una micro
empresa, etc. Lleva el nombre comercial de un negocio. Sus seguidores son usuarios
con Perfiles personales de Facebook y son identificados por medio de los clics a la opcion

“Me gusta” de la pagina.

Una de las ventajas de esta modalidad es que no tiene limite determinado de
seguidores (personas a quienes les gusta tu pagina). Es ideal para ser utilizada como
una herramienta publicitaria o para compartir informacion publica con un gran nimero de

usuarios de Facebook a la vez. (Beese, 2016)

El sitio Web Marketing para emprendedores (2017) recomienda para las empresas se

creen las paginas y nos los perfiles personales, y detallan las siguientes ventajas de ellas.

1. 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 como obtener mejores resultados.

2. Las paginas permiten personalizar pestafias: por ejemplo, crear una landing page

de bienvenida con la ultima oferta o promocion del negocio.
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3. Permite limitar si los fans pueden o no publicar en el muro o agregar fotos y videos.
Dependeré 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 podras hacer anuncios visibles que se mostraran
en los muros de las personas amigas y no amigas a tu 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. Parael usuario es mas facil poder seguir una pagina por medio de solamente hacer
click en la opcién “Me gusta”. Una vez realizada esta opcién 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.

6. A partir de 30 seguidores en la Pagina de Facebook, el sitio permite personalizar
la direccion. De este modo si el negocio se llama GIZN Mercadeo el administrador
del sitio podra personalizar el URL a https://www.facebook.com/GIZNmercadeo y
de esta manera posicionara la empresa en los buscadores dentro y fuera de

Facebook.

6.1.5 Facebook Ads

Facebook Ads es el sistema por el cual se promocionar una Pagina de Facebook, Sitio
Web, Evento o Aplicacion. Gracias a él, se pueden crear anuncios de texto, graficos y de
video, que se mostraran en el inicio, perfil y fotos de los usuarios, pagando solamente por

alcance recibido. (Danani , 2017)
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6.2Publicidad
La publicidad es una herramienta que toma mucho augue en la planificacion de las
estrategias empresariales, es la manera de comunicarse con el cliente potencial, y crear

precencia.

Kotler y Amstrong (2012), proponen:
“Publicidad es cualquier forma pagada de presentacion y promocion no personales de

ideas, bienes o servicios, por un patrocinador identificado”.

Pero varios factores importantes estan cambiando el rostro de la publicidad, ambos
autores afiman que en primer lugar, los consumidores estan cambiando; en esta época

digital e inaldmbrica estan mejor informados y mas capacitados para las comunicaciones.

En lugar de conformarse con la informacion proporcionada por el mercadélogo,
pueden utilizar Internet y otras tecnologias para encontrarla por su cuenta. Tienen
mayores posibilidades de conectarse con otros consumidores para intercambiar
informacion relacionada con las marcas, o incluso crear sus propios mensajes de

marketing.

En segundo lugar, las estrategias de marketing estan cambiando. En la medida en
que los mercados masivos se han fragmentado, los mercadélogos se estan alejando del
marketing masivo.Cada vez con mayor frecuencia, las compafiias desarrollan programas
de marketing enfocados, disefiados para establecer relaciones mas estrechas con los

clientes, en micromercados definidos de forma mas especifica.

Por ultimo, los grandes avances en la tecnologia de las comunicaciones estan
provocando cambios notorios en la forma en que las compaifias y los clientes se
comunican entre si. La era digital ha creado toda una gama de nuevas herramientas de
informacion y de comunicacion, desde los teléfonos inteligentes y los iPod, hasta los
sistemas de television por satélite y por cable, y las muy diversas facetas de Internet

(correo electronico, redes sociales, blogs, sitios web de marcas y mucho mas)
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6.2.1 Publicidad en Facebook

Las empresas siempre estan buscando la manera de innovar en la forma de
llegar hasta el cliente, y en la medida que las redes sociales se convertian en tendencia
las empresas empezaron a ver en ello una oportunidad de convertirla en una herramienta
empresarial, misma tendencia que fue estudiada por sus creadores y la cual hizo que de
pasar de ser una red social para convivencia entre amigos y familiares, ofreciera espacios
empresariales.

“Facebook nacio para dar a la gente el poder de compartir y hacer del mundo un
lugar més abierto y conectado”, dijo su creador, Mark Zuckerberg (s.f), pues a través de
sus cuentas o perfiles los usuarios pueden exteriorizar varias de sus caracteristicas

personales, sociales, geogréficas y politicas. (Molina Rivera , 2016).

Las redes sociales son excelentes aliados para las empresas que quieren
aprovechar al maximo los recursos que tienen a su disposicion. Para hacer publicidad en
Facebook se puede crear una pagina dentro de la red social, 6 un perfil donde se van a
publicar toda clase de contenidos relacionados con la labor empresarial de su
organizacion. Acceder es completamente gratis, aunque existen diferentes formas de
publicidad como: Anuncios por los cuales si se debe pagar una tarifa (al mejor estilo de

Google). (Rhiss.net, s.f.)

Existen muchos perfiles y paginas de empresas, por medio de los cuales se dan a
conocer productos y servicios para atraer clientes, invitandolos a conocer mas sobre

ellos. Estas practicas suelen ser efectivas para las empresas.

Son muchas las empresas que han incursionado en Facebook como mecanismo
impulsador de su marca, pues su portal permite utilizar herramientas publicitarias de una
manera heterogénea apoderadas en la socializacion y en el compartir contenidos a través
de la segmentacién; sin embargo y pese a todas estas bondades, pocas son las firmas
qgue han logrado afianzar enlaces con sus publicos, pues esta interactividad no se ha

enfocado en su holismo virtual (Molina Rivera , 2016).
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Facebook es una de las redes sociales mas populares a nivel mundial, cuenta con
mas de 400 millones de usuarios en todo el mundo, y semanalmente se unen

aproximadamente 2 millones de personas; también cuenta con traducciones a 70

idiomas, siendo un gran movimiento de internet en la Gltima década.

Facebook se ha convertido en una excelente herramienta que permite hacer
publicidad de forma gratuita y efectiva. Mensualmente a través de esta red mas de 25 mil
millones de contenidos como enlaces, noticias, blogs, notas, fotos, videos y paginas son
compartidos, presentando diferentes temas (entretenimiento, interés social y otros). Este
gigante de los contenidos también ha tenido un gran éxito con la publicidad, gracias a
gue las campafas alcanzan los objetivos esperados; por ser dirigida al publico realmente

interesado y gracias a la clasificacion por preferencias, edades, zonas del mundo.

Cada persona elige los contenidos que desea recibir, los que temas que le
interesan y marcas de su preferencia. Los usuarios facilitan esta tipificacion: son
precisamente ellos quienes clasifican toda esa informacion que a su vez Facebook utiliza
con fines empresariales, comerciales, publicitarios, etc. La publicidad se mueve en los

diferentes circulos sociales dentro del mismo Facebook. (Rhiss.net, s.f.)
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6.2.2 Objetivos de la publicidad

Se deben definir objetivos claros y medibles, se debe realizar al momento de
formular una campafa publicitaria, este punto llega a ser de crucial importancia debido a
que el mensaje que se utilice durante la campafia, los medios que se empleen, el
presupuesto que se le destine y la evaluacién que se realice, giraran en torno a los

objetivos que han sido previamente fijados.

Kotler, (2002) propone:

e Informar: Este es un objetivo que se planea alcanzar en la etapa pionera de una
categoria de productos, en la que el objetivo es crear demanda primaria.

e Persuadir: Este objetivo se planifica en la etapa competitiva, en la que el objetivo
es crear demanda selectiva por una marca especifica.

e Recordar: Este objetivo es aplicable cuando se tienen productos maduros.
También Stanton, Etzel, y Walker, (2004), comparten los siguientes objetivos:

e Respaldo alas ventas personales: El objetivo es facilitar el trabajo de la fuerza
de ventas dando a conocer a los clientes potenciales la compaiiia y los productos
gue presentan los vendedores.

e Mejorar las relaciones con los distribuidores: El objetivo es satisfacer a los
canales mayoristas y/o minoristas al apoyarlos con la publicidad.

e Introducir un producto nuevo: El objetivo es informar a los consumidores acerca
de los nuevos productos o de las extensiones de linea.

e Expandir el uso de un producto: El objetivo puede ser alguno de los siguientes:
1) extender la temporada de un producto, 2) aumentar la frecuencia de reemplazo
o 3) incrementar la variedad de usos del producto.

e Contrarrestar la sustitucion: El objetivo es reforzar las decisiones de los clientes

actuales y reducir la probabilidad de que opten por otras marcas.
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6.2.3 Estrategias publicitarias

Toda estrategia gerencial debe ser desarrollada en una base metodolégica en pro del

logro eficiente y eficaz de los objetivos.

Gil, (2017), en el sitio Web de Puro Marketing afirma que las estrategias de
marketing digital representan un rol primordial en los canales que distribuyen productos
0 servicios de diversas empresas. Constituye un canal de innovacion que dia a dia
requiere de inversion y se considera el sector de mayor crecimiento debido a la alta

comercializacion de equipos de escritorio y dispositivos moviles en todo el mundo.

Algunas estrategias publicitarias llevan el propésito de relevancia de marca,
aceptacion del producto, incidir en la decisién de compra etc. Pero segun lo que expresa
el autor, puede entender que es necesario contar con un grupo de pasos para poder
aplicar de forma adecuada una publicidad online. De acuerdo a su criterio presenta una
lista que se puede elegir segun la necesidad requerida:

* Analiza el producto: Entrelazar cada una de las variables del producto en el
mercado: ¢Por qué tu publico seleccionara este producto o servicio?, ¢Ofrece un valor
agregado?, entre otras. El andlisis de estas variables aportara en la definicion de
conceptos acerca de las estrategias de partida.

* Unifica con canales fisicos: Visualiza la URL del sitio web en la publicidad
leads impresa de la empresa.

* Analiza los resultados: Para sacar conclusiones, numero de visitas,
porcentajes de salida entre otros, se puede utilizar las métricas. Ademas, se pueden
estandarizar los informes en base a los KPI (Key performance indicators o indicadores
de desempefio) y Balance Scorecard (graficas que traducen la estrategia de negocios

online en un conjunto de indicadores).
. Utiliza SEO (Search Engine Optimization): Proceso con el fin de posicionar las

websites en frases o criterios de busquedas. Se debe usar este como una estrategia
principal, ya que, a la hora de la busqueda, tiene un gran valor para que sean encontrado
por los usuarios.
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+ Define canales alternativos: Utiliza estrategias extras tales como: Cupones
de compras, descuentos, productos o servicios gratis, también se puede invertir extra y
disefiar juegos en los que los premios y créditos virtuales que motiven a permanecer mas

tiempo en el sitio y generar una compra potencial.

6.2.4 Importancia de la publicidad en las redes sociales

La relevancia que ha tomado en la cotidianidad de los nicaragienses el uso de las
redes sociales amerita que las empresas le den la debida importancia, puesto que de la

forma de vida se crean las tendencias de consumo.

Acosta Preciado y Bernal, (2006) expresa: La idea de realizar publicidad en las
redes sociales tiene el propésito de captar la atencion del publico de manera inmediata y
certera, ya que en la actualidad las personas de todas las edades tienen accesibilidad
diaria en las redes, sea por trabajo, investigaciéon o la mas certera por farandula y

entretenimiento.

La publicidad en Internet incorpora paulatinamente plataformas a beneficio del
usuario, de esta forma brinda oportunidades para mejorar el negocio de las empresas y
Sus respectivas marcas. Son varios los soportes publicitarios, pero los mas usados en
Internet son las publicidades en las busquedas, generalmente las empresas requieren de
un presupuesto que pueda solventar el proceso de una publicidad en mayor alcance de
sus acciones, sin embargo, si no se puede invertir el presupuesto deseado, es
recomendable acudir a la publicidad en las redes sociales, que sin duda alguna permite

tener un buen nivel de segmentacion y control del presupuesto.

Esta forma de llevar a cabo una publicidad es eficaz un periodo de largo plazo,
ademas genera una excelente relacion con los clientes debido a que llega a un puablico

participativo e interactivo.
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6.2.5 Evaluacién de la publicidad

Al ser una herramienta relativamente nueva en el mercado nacional, se debe de
evaluar y tomar la importancia debida al tema, realmente causa el impacto que se ha
vendido con este producto. Kotler y Angstrom (2012) definen la evaluacion de la
publicidad de una manera sencilla "Utilidad neta de una inversion en publicidad dividida

entre los costos de la inversion de publicidad”.

Pero también explican que los anunciantes deben evaluar de manera regular dos
tipos de resultados de la publicidad: los efectos de la comunicacién y los efectos en las
ventas y en las utilidades. La medicion de los efectos de comunicacion de un anuncio o
de una campafia publicitaria indica si los anuncios y los medios estan comunicando bien

el mensaje publicitario.

El anunciante podra medir qué tanto afect6 el recuerdo o la conciencia, el
conocimiento y la preferencia del producto entre los consumidores. También se deben
evaluar los efectos de la comunicacién antes y después de presentar toda la campafa
publicitaria. Una forma de medir los efectos de la publicidad en las ventas y las utilidades
consiste en comparar las ventas y las utilidades anteriores con los gastos de publicidad

en el pasado.

Otra forma es a través de experimentos. Por ejemplo, para probar los efectos de
distintos niveles de gastos de publicidad, se podria variar la cantidad que gasta en
publicidad en diferentes areas del mercado y medir las diferencias en los niveles de
ventas y utilidades resultantes; se podrian disefiar experimentos mas complejos que

incluyan otras variables, tales como las diferencias en los anuncios o medios empleados.
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6.2.6 Métodos de medicién de la Publicidad Online

El éxito o el fracaso de cualquier accion tactica en redes sociales depende en
buena parte del seguimiento y monitoreo permanente de los efectos que ésta tiene.

En 2017 (Villaveces) propone los siguientes indicadores que pueden ayudar a esta
medicion:

1. El tamafio de la comunidad o la audiencia: El tamafio de la audiencia es
quizas el indicador mas basico en el ejercicio de medicion de su estrategia. Mas alla de
saber cuantas personas forman parte de su comunidad, la relevancia de este indicador
radica en poder evaluar y llevar un registro juicioso del crecimiento y evolucién de su
audiencia antes, durante y después de haber implementado su estrategia digital

2. Alcance: El alcance corresponde a la audiencia de su audiencia, los seguidores
de sus seguidores, los contactos de sus contactos, el publico potencial al que podria
llegar su actividad a través de quienes forman parte de su comunidad.

En este caso, el valor mas importante es la influencia de quienes sigan a su
compainiia. Es preferible contar con algunos seguidores activos e influyentes que generen
valor al perfil de su empresa y lo expongan a una audiencia relevante, que con un cimulo
elevado de cuentas inactivas que posiblemente no tengan ningun interés en ella.

3. Engagement?, sin compromiso no hay valor.

Para muchos expertos éste es uno de los indicadores mas importantes, pues
ayuda a medir el impacto de sus acciones e indica qué tan ‘involucrados’ estan sus

seguidores con su marca 0 empresa.

Palabras més o palabras menos, esta métrica le permite saber si la audiencia esta
dispuesta a tomar partido y a participar activamente con los contenidos de sus cuentas,

y lo mas importante, si estan o no interesadas en lo que se ofrece.

Engagement en Facebook: ((Me gusta + Comentarios + Compartido) / (NUmero de

publicaciones hechas en un dia)) / (Total de fans obtenidos en un dia) X 100

! Traduccién: Compromiso
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4. Interaccion y visibilidad

La combinacién de estos indicadores permite identificar la percepcién que se tiene
de la marca o producto, ademas de muchos insights? valiosos, como ‘;,Qué contenidos
prefieren sus seguidores?’ o ‘¢ Qué percepcion tienen de su marca?’. Aun asi seria bueno
desglosar cada uno de estos conceptos para tener una percepcion mas clara de los
resultados.

Mientras que la visibilidad se basa unicamente en las menciones que se le hace a
la marca o producto en cada uno de los canales digitales que maneje, la interaccion
consiste en todas las acciones generadas por sus contenidos en la audiencia, tales como
comentarios, ‘Me Gusta’, favoritos, menciones, entre otros.

5. Influencia: Es su contenido lo suficientemente influyente para movilizar a sus
seguidores a tomar alguna accion. La influencia estd directamente relacionada con la
visibilidad y el «xengagement», de modo que entre mayor sea su influencia mayor seran
estos indicadores.

6. Conversion: Esta métrica consiste en determinar si con sus actividades en
redes sociales, logra producir la accion tacita para la cual fue disefiada su estrategia.

Por ejemplo, si su propdsito busca aumentar el nUmero de visitas a la pagina web
de su compaiiia y éstas subieron sus numeros a raiz de acciones disefiadas
especificamente para ello, podra medir con exactitud cuantas de las personas que

recibieron el contenido realizaron se dirigieron a la pagina web.

Si bien los indicadores que definen la medicion de la conversion varian de acuerdo
con el objetivo, es muy importante que desde el primer momento tenga claro cuales son
las acciones que espera que sus seguidores lleven a cabo tras recibir el contenido que
su compaifiia comparte en redes sociales o tras una interaccion especifica. Entre mejor
segmentado se encuentre su objetivo, mejor podra medir la tasa de conversion de su

audiencia.

2 Traduccidn: Ideas
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6.2.7 Publicidad basada en el comportamiento del consumidor

Las nuevas estrategias de publicidad van mas alla de datos demograficos estudiar
el comportamiento del consumidor crea una base mas solida para formular compafas

publicitarias.

Segun Telefénica (2010), la técnica de la publicidad basada en el comportamiento
del consumidor contiene una segmentacion de pérfiles que mayor relevancia esta
adquiriendo en internet, permite llevar a cabo un seguimiento y un analisis de concretas
actividades realizadas en internet ( es decir, rastrear el comportamiento de navegacion

online).

Posteriormente, los anunciantes podran dirigir publicidad que coincida con los
gustos e intereses deducidos de dicho analisis o rastreo.

Sin embargo no cabe desconocer que el junto a esas ventajas, la utilizacion de
esta técnica plantea alguna amenaza potencial, fundamentalmente en aspectos

relacionados con la privacidad de los usuarios.

6.3Analisis estratégico

Barker, Barker, Bormann, y Neher, (2013) en su libro Marketing para medios
sociales proponen basar las estrategias en identificar las fortalezas y debilidades en
plataformas de medios sociales, asi como las oportunidades y amenazas potenciales de
los competidores y los avances tecnoldgicos en la red social, y generar a través del

analisis las estrategias. P. 348

El analisis FODA se propone a través de la tabla siguiente:
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Tabla 1. Elementos para el analisis FODA

Matriz FODA Fortalezas(F) Debilidades (D)
Oportunidades (O) Estrategias F-O Estrategias D-O
Amenazas (A) Estrategias F-A Estrategias D-A

Fuente: (Barker, Barker, Bormann, & Neher, 2013)

6.3.1

Estrategia F-O: Seguimiento de las oportunidades de la plataforma de
medios sociales que corresponda con las fortalezas de la organizacién en
la red social.

Estrategia D-O: Vencer las debilidades en el desempefio de la plataforma
de medios sociales para seguir las oportunidades en la red social.
Estrategia F-A: Identificar formas para que la organizacion utilice las
fortalezas de la plataforma con el fin de reducir su vulnerabilidad ante
amenazas externas de los competidores o nuevas tecnologias en la red
social.

Estrategia D-A: Crear una estrategia de proteccion que reduzca la
probabilidad de que las debilidades de los medios sociales de una

organizacion la hagan vulnerable a amenazas externas.

Seleccién de estrategias
El método de los impactos cruzados sirve para medir las relaciones de
dependencia entre diferentes sucesos 0 acontecimientos que estan

interrelacionados.es Util para realizar el andlisis del entorno de la empresa.

Lanuza (2018), explica los pasos para esta valoracion:

e Primer paso: valorar el impacto de una estrategia relacionando las

estrategias en un tablero de doble entrada o matriz de relaciones
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directas. Plantedndose las cuestiones siguientes: ¢ existe una relacion
de influencia directa entre una estrategia i y la estrategia j? usando

escalas como: Sin relacion (0), baja (1), media (2), alta.

Segundo paso: Estructurar un plano de influencia dependencia con los

datos obtenidos en el punto anterior.

Tercer paso: Valorar las estrategias segun su posicion en el plano

AREA MOTRIZ

Area de Poder Zona de Conflicto

Area auténoma Zona de Salida

Gréfico 1. Area Motriz. Elaboracion Propia datos Lanuza (2018)

Area de Poder: Este cuadrante constituye, alta influencia del sistema
hacia el elemento y baja influencia del elemento hacia el sistema.

Zona de Conflicto: Este cuadrante constituye, alta influencia del
sistema hacia el elemento y alta influencia del elemento hacia el
sistema, estas estrategias representan un reto que propicien el cambio
del sistema a un nivel éptimo, son las que mantienen lubricado el
sistema.

Area autonoma: En esta zona se produce baja influencia del sistema
sobre el elemento y baja influencia del elemento sobre el sistema.
Zona de Salida: Este cuadrante constituye, baja influencia del sistema

hacia el elemento y alta influencia del elemento hacia el sistema

28
Maestria en Gerencia Empresarial



UNIVERSIDAD
e NACIONAL

) §  AUTONOMA DE
NICARAGUA,
B | MANAGUA

UNAN - MANAGUA

&

VIl.  PREGUNTAS DIRECTRICES

¢, Cudl es la estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s Closet,
para las campafas de publicidad en la red social Facebook, comprendiendo

los factores que influyeron en la escogencia del medio y mensajes empleados?

¢, Cudl es el impacto en la percepcion de los clientes que acceden a las
redes sociales, estableciendo posibles tendencias en cuanto a perfil de usuario,
utilidad de este medio, barreras de uso, decision de compra, volimenes de

venta?
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VIII.

VARIABLES

. L Definicién y
Dimension - L.
conceptualizacion
Imagen
institucional

Segun Norberto Chaves
(2006), la publicidad ahora es
solo un canal mas de emision
de imagen Corporativa,
(ademas de la gréfica,
indumentaria, ambiente,
recursos materiales y humanos
etc. Todos son portavoces de la
identidad del organismo.) Por lo
tanto todas las decisiones
provocan directa e
indirectamente efectos de la
imagen y necesitan una
atencion especializada y un
tratamiento técnico sistematico.

Es el conjunto de elementos que
identifican y distinguen a una
empresa, institucion u
organizacién, como ser las
marcas, logotipos, impresos,
colores, uniformes, etc.

La identidad corporativa de una
empresa es su carta de
presentacion, su cara frente a la
sociedad; de esta identidad
dependera su imagen publica.

Subvariable

Registro en
Facebook

Recursos

Indicador
Tipo de perfil
con el que
cuenta la
tienda
Fecha de
creacion del
Perfil
Nombre de
Usuario
Imagen de
Portada
Tipo de
Alcance
Informacién
especifica

Administrado
r del Perfil
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Dirigido
a

Escala Instrumento

Perfil Personal Tienda Observacioén
Péagina

Grupos

1 aflo o menos | Tienda Observacioén
De 2 a 5 afios

Mas de 6 afios

Definido y Tienda Observacion
mala
ortografia
Definido y
buena
ortografia

No definido
Ajustado
Desajustado

Deshabilitado

Alto
Medio
Bajo
Si Tienda
No

Tienda Observacioén

Observacioén

Tienda

Observacioén

No tiene Tienda Entrevista

Pregunta

¢ Tipo de perfil en
Facebook con el

que cuenta la
Tienda?

¢,Cuando fue
creado el perfil de
Facebook?

¢(Esta  definido el
nombre de usuario
correctamente?

¢Hace uso correcto
de la imagen de
portada?

¢, Qué alcance tiene
el perfil?

¢(Esta definida de
forma amplia la
informacion del
perfil?

¢Que
competencias
considera
necesarias para un
administrador  del
perfil de la pagina?
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Definicion y
conceptualizacion

Subvariable Indicador
Asesoria
para realizar
publicacione
S

Recursos
Herramientas
de Facebook

Proyeccion Logo

de imagen tipo
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Escala D|rlg|do Instrumento
No tiene Tienda Entrevista
No tiene Tienda Entrevista
Estadisticas Tienda Observacion
de Facebook
Formatos de
Anuncios
Mapa
Contacto al
lugar
No tiene Tienda Entrevista
Si Tienda Observacioén
No

Pregunta

¢ Por qué considera
necesario tener o
no asesoria para

realizar las
publicaciones en
Facebook?
JLa empresa
cuenta con un
presupuesto
asignado a
Publicidad en
Facebook?
.De cudles de las
siguientes

herramientas hace
uso?

Por qué no hace
uso de la Tienda

que ofrece
Facebook para
mostrar sus
productos

¢Cuenta con un
logotipo que o
identifique en la foto
de perfl de la
pagina?
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Definiciéon y conceptualizacion

Subvariable

Objetivos de
la publicidad
en Facebook

Indicador

Detalle de
Objetivos

Tipo de
Contenido
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Dirigido
a

Escala

Crear Tienda
Presencia
Darse a
Conocer
Impulsar
Ventas
Generar
Clientes
Potenciales
Anunciar
promociones
Mejorar
Fidelizacion
Otros

No tiene Tienda

No tiene Tienda

No tiene Tienda

Textos cortos Tienda
Fotografias

Videos

Actualizacione

s relevantes
Invitaciones a

eventos

Videos Cortos
Transmision

en Vivo

Instrumento

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Observacioén

Pregunta

¢ Cual es el objetivo

que persigue al
crear un perfil de
Facebook?

En qué se
diferencia Idania’s
Closet de las otras
empresas que
ofrecen el mismo
servicio

¢Cual es el

producto estrella de
la tienda?

Tienen alguna
propuesta de valor
¢ Qué tipo de
contenido es el

publicado en el
perfil de Facebook?
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Definiciéon y conceptualizacion

Subvariable

Objetivos de
la publicidad
en Facebook

Indicador

Tipo
Contenido

de
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Escala

Incluye fotos o
grafico
Disefo
y claro
Coherencia en
el lenguaje
Conecta
otras redes
Hace
participar  al
publico

El contenido
es original
Nunca

A veces
Siempre

limpio

con

En Ninguna
En Algunas
En Todas

En Ninguna
En Algunas
En Todas

En Ninguna
En Algunas
En Todas

En Ninguna
En Algunas
En Todas

AUTONOMA DE

UNAN - MANAGUA

Dirigido
a

Tienda

Tienda

Tienda

Tienda

Tienda

Tienda

Instrumento

Observacioén

Observacioén

Observacioén

Observacioén

Observacioén

Observacioén

Pregunta

Cudles de los
siguientes

elementos estan
contenidos en las

publicaciones

¢Informa de lo que
hace a través de
sus publicaciones?

Uso de linea grafica
en las
publicaciones

Uso de sellos en
fotos 'y videos
usados en las
publicaciones.

Uso de etiquetas
con palabras claves
en las
publicaciones

Uso de emoji para
resaltar el
contenido de las
publicaciones
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Definiciéon y conceptualizacion

Subvariable

Dimension Indicador Escala gmg'do Instrumento  Pregunta
Mas de una Tienda Observacion = ¢Con qué
vez al dia frecuencia realizan
Una vez al dia publicaciones y
Pasando un actualizaciones en
dia la pagina?
Actividad Una vez a la
semana
Cada quince
dias
Esporadicame
nte
Menos de una Tienda Observacion = El tiempo promedio
hora que tardan en
Tempo de
Reaccion De’ 1 a2 horas contestar a las
Mas de 2 publicaciones de
horas los fans.
No tiene Tienda Observacion  ¢Cuantos son los
Numero de Fans con los que
Fans cuenta la pagina
actualmente?
Si Tienda Entrevista A valorado si sus
No publicaciones  se
han concretado con
una venta?
Percepcion
Z;Jtt;hmdadlv No tiene Tienda Entrevista ¢Volumen de
ventas con una
campafna?
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Variable Dimension
Percepcion de Evaluacion
Cliente sobre la de la
Publicidad Publicidad

Definicion y
conceptualizacion

Kotler y Anstrong
(2012) definen la
evaluacion de la
publicidad de una
manera sencilla
"Utilidad neta de
una inversién en
publicidad dividida
entre los costos
de la inversion de
publicidad".

Subvariable

Datos
Demogréafic
os de los
clientes

Indicador

Edad

Sexo

Tiempo de
Uso

Tipos de
uso
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Escala

18 a 23 afos
24 a 29 afos
30 a 35 afos

36 afios en adelante

M
F
Menos de una hora
De 1 a 2 horas
Mas de 2 horas

Visualizacién de perfiles

Visualizaciéon de
publicaciones
Publicacién de
contenidos

Carga de
imagenes/videos
Comunicacién personal
Jugar

Otras. ¢ Cuales?

Dirigido a

Consumidores

Consumidores

Consumidores

Consumidores

Instrumento

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Pregunta

Edad

Sexo

De acuerdo a su
frecuencia de
visitas, ¢cuanto
tiempo invierte en
la red social
Facebook?

¢ Cudles son las
actividades que
realiza
frecuentemente
cuando ingresa a

la red social
Facebook?
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Variable

Dimension

Definicién
conceptualizacion

y Subvariable

Impacto de
la
Publicidad a
través de la
red social
Facebook

Indicador

Razones de
Uso

Tipo de
Publicidad
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Escala

Mantener contacto con
personas

Ampliar un circulo de
contactos
Entretenimiento
Conocer lo que hacen los
demas

Fines politicos,
educativos, laborales
Coordinar acciones vy
actividades sociales
Difundir experiencias
sobre productos

Otros. ¢ Cuales?

Ofertas y descuentos de
productos

Informacién en el perfil

de las tiendas
Promocion de
actividades

Regalos y beneficios
Personas hablando de
las tiendas
Videos e iméagenes
Requerimientos de

grupos de  amistad
Otra. Especifique

Dirigido a

Consumidores

Consumidores

Instrumento

Encuesta

Encuesta

Pregunta

¢Cudles son las
razones por las
cuales utiliza la
red social
Facebook?

,Qué tipo de
informacion ha
visto acerca de la
tienda Idania’s
Closet en la red
social Facebook?
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Variable

Dimension

Definicién
conceptualizacion

y Subvariable

Indicador

Nivel de
influencia

Nivel de
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Escala

Me siento motivado a
comprar el producto
publicado en la red.
Busco informacién de los
productos que se
publicta en la red.
Me identifico con los
productos anunciados.
Me siento importante
para las tiendas que me
contactan en la red.
Recuerdo las marcas
anunciadas en la red.
Realizo menciones o
etiquetas de los
productos  publicitados
en la red.
Tomo decisiones de
compra de productos o
servicios  segun  los
anuncios en la red.
Compro los productos
vistos en la red.
Recomiendo la compra
de productos anunciados
en la red.

Ofertas, descuentos
por parte de las
tiendas.

Contacto directo de las
empresas a su circulo
de seguidores.
Servicio post venta

Dirigido a

Consumidores

Consumidores

Instrumento

Encuesta

Encuesta

Pregunta
¢Con qué
frecuencia realiza
las siguientes
acciones
derivadas de la
publicidad
generada en la
red social
Facebook?

¢Cudl es el nivel

de influencia
hacia usted, de las
siguientes
acciones
publicitarias
realizadas por la
tienda Idania’s

Closet en la red
social Facebook?
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Escala

Promocion:  Ofertas,
descuentos
Mercadeo directo:
contacto directo con
sus seguidores.
Relaciones publicas:
Servicio post venta
Franjas publicitarias

en paginas principales
y de perfil

Adquisicion de
productos de los que
he visto publicidad en
Facebook.

Calidad de la
publicidad que he

observado en
Facebook.
Forma en la que
brindan informacién
las tiendas en
Facebook.

Tiempo de Respuesta
a sus inquietudes

Dirigido a

Consumidores

Consumidores

Instrumento  Pregunta

¢Cémo evalia
usted las
siguientes
acciones
publicitarias
realizadas por la
tienda Idania’s
Closet en la red
social Facebook?

Encuesta

¢, Cual es su nivel
de satisfaccion
ante las
siguientes
apreciaciones?

Encuesta
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IX. DISENO METODOLOGICO

9.1Paradigma

El problema de investigacion ameritd el uso de un estudio de caso por lo que explica
Alvarez y Maroto (2012), su caracter critico, que permitio confirmar, cambiar, modificar o
ampliar el conocimiento sobre el objeto de estudio. Es conveniente desarrollar un estudio
de caso “cuando el objeto que se quiere indagar esta difuso, es complejo, escurridizo o
controvertido”. Este estudio se vuelve complejo, por la cantidad de usuarios de Facebook
y la cantidad de tiendas de ropa en la cuidad de Esteli, que lo usan como un medio
publicitario, ademas considera un método muy adecuado para investigadores

individuales.

El estudio de casos es el estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso
singular, para llegar a comprender su actividad en circunstancias importantes, no permite
la generalizacion, “Es el lector quien tiene que preguntarse: ;Qué existe en ese estudio
que yo pueda aplicar a mi propia situacion y qué es lo que claramente no se aplica?
(Alvarez Alvarez & Maroto, 2012)

En el paradigma cualitativo el “estudio de caso” selecciona la poblacion mediante la
muestra tedrica, el cientifico se basa en suposiciones y/o caracteristicas aparentes,
superficiales. EI material del primer caso es el punto de partida del préximo caso. Si el
objetivo es incluir todas las diferentes formas de conducta dentro de una situacion social,
entonces el investigador selecciona el proximo caso por sus diferencias especificas en
relacion al primero. Si el objetivo es concentrarse en un solo tipo de conducta, entonces
se elegira solo casos similares al primero (respecto a esta caracteristica) para poder

profundizar los conocimientos de dicho tipo Bracker citado en (Dicovskiy Riob6o, 2009)

Segun Gémez Reyes (2008), la publicidad es la consecuencia légica-pragmatica
de una oferta de bienes que, necesariamente, impulsa al constante aumento y

sofisticacion de la demanda, por lo que el paradigma de investigacion utilizado es

39
Maestria en Gerencia Empresarial



UNIVERSIDAD
e NACIONAL

y;%jx AUTONOMA DE
NICARAGUA,
B | MANAGUA
UNAN - MANAGUA
pragmatico, el pragmatismo es una nueva idea, que es la que puede proporcionar
cualquier anuncio, va a ser verdadera o Util para el receptor cuando se apoye de una

antigua verdad (dada por habitos y creencias, que es a través de lo que opera el hombre)

lo que va a llevar a la aprehension de un nuevo hecho.

Para cumplir con el primer objetivo se hizo uso de instrumentos como la
observacion en el sitio web de Facebook de la tienda (enero-noviembre 2018) y entrevista
al encargado de la publicidad y a un experto en administracion de paginas de Facebook
que permitieron comprender la estrategia de mercadeo digital actual, y contrastar con las
recomendaciones dadas por expertos en mercadeo digital en la actualidad.

La recoleccién de datos para el logro del segundo objetivo se realiz6 a través de
una encuesta a clientes seguidores de la pagina Idania’s Closet y revision de estadisticas
de ventas, mediante campafas publicitarias en Facebook en las cuales se incorporaron
algunas recomendaciones en base a lo obtenido en la descripcion de las estrategias de
ventas, y se compararon con los datos de las campafas anteriores, que fueron

observadas.

9.2Enfoque

El enfoque de estudio de caso destaca entre los disefios de tipo cualitativo, pero
dependiendo de los autores es un concepto que abarca numerosas concepciones sobre
la investigacion. De hecho, es un término que sirve de “paraguas” para toda una amplia
familia de métodos de investigacion cuya caracteristica basica es la indagacion en torno
a un ejemplo. Stake citado en Alvarez y Maroto plantea esta cuestion cuando asevera

que “existen muchisimas formas de hacer estudios de casos”. (2012)

Por tanto, el estudio de casos tuvo un enfoque mixto, debido a que la percepcién
de la publicidad, tiene un enfoque cualitativo, pero para medir ese impacto por el uso de
la red social Facebook como medio de publicidad, se utilizaron datos cuantitativos que lo

demuestran.
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En (2006), Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, definen el
enfoque mixto como una perfecta combinacion entre el enfoque cuantitativo y cualitativo,

afirman que ambos enfoques utilizados en conjunto, enriquecen la investigacion.

Ellos conceptualizan ambos enfoques (cuantitativo y cualitativo) que dan origen al
enfoque mixto de la siguiente manera:

Enfoque cuantitativo Usa la recoleccion de datos para probar hipotesis
estadistica, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias.

En esta investigacion se plantearon dos hipoétesis estadisticas que se comprobaron
mediante la prueba Chi cuadrado la cual “intenta contrastar la hipotesis de que las
variables son independientes, frente a la hipotesis alternativa de que una variable se
distribuye de forma diferente para diversos niveles de la otra” (Manual de Usuarios
Infostat, 2008)

Ha: El promedio de edad es referente para concretar una compra

Ho: El promedio de edad no es referente para concretar una compra

Ha: El promedio de tiempo que invierte un usuario en Facebook influye en las veces
que compra

Ho: El promedio de tiempo que invierte un usuario en Facebook no influye en las

veces que compra

Enfoque cualitativo Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.

9.3Tipo

Los estudios de casos usan proceso descriptivo y holistico que caracteriza esta

metodologia, dirigiéndose a la comprensién holistica de un sistema cultural en accion.
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Bracker citado por Dicovskiy Riob6o (2009) define al estudio de casos como “una
descripcion intensiva, holistica y un analisis de una entidad singular, un fenébmeno o
unidad social. Los estudios de casos son particularistas, descriptivos y heuristicos y se

basan en el razonamiento inductivo al manejar multiples fuentes de datos”

Dentro de los 4 tipos de estudio de casos que define Bracker citado por Dicovskiy
Rioboo, el tipo 1 aborda la persona singular y su estructura interna, el tipo 2 la persona
individual con sus contactos exteriores, el tipo 3 el grupo de personas y su estructura
interna y el tipo 4 el grupo de personas con sus contactos exteriores. El tipo que mejor se
adaptd a esta investigacion es el del tipo 2, la persona individual (Organizacion) y sus
contactos exteriores (Clientes), donde el estudio se realiza con persona individual es decir
la organizacion como encargada de emitir el mensaje publicitario, y los contactos
externos los clientes como receptores del mensaje publicitario. El objetivo es el
descubrimiento de los esquemas de interaccion entre la organizacion y la respuesta de

sus clientes al estimulo provocado por la publicidad.

El eje de investigacidon es transversal, cuyo propésito fue describir las variables
(Uso de la red social Facebook cémo medio publicitario y percepcién del cliente) y

analizar su incidencia e interrelacion en la decision de compra en un momento dado.

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. (Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, &
Fernandez Collado, 2006)

9.4Poblacion

La tienda de ropa Idania’s Closet tiene un segmento de mercado especificado a
Mujeres de 18 a 50 afios de edad, residentes en Esteli, Matagalpa, Jinotega y Nueva

Segovia a los cuales se les atribuye decision de compra.
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La linea principal de ropa esta dirigida a mujeres es por ello que para indagar sobre
el impacto en su decision de compra se toma cOmo muestra a las clientas que siguen

esta pagina.

Segun la estadistica de Facebook al 17 de noviembre del 2018, cuenta con 5, 829
seguidores de la pagina de Facebook Idania’s Closet, hombres y mujeres de 18 a 50

afos.

9.5Muestra

La muestra se determina en base a un intervalo de confianza del 90%, y un margen
de error del 10%, segun la férmula de la muestra, aplicada en el Software en linea,

(FeedBack Networks, 2018), segun la férmula:

k? x p*xq*N
C(e2x(N—1) k2= pxq
Para la encuesta a los clientes n= 68 encuestas.

n

Se logré completar 86 encuestas lo que mejora el intervalo de confianza y disminuye

el error.

9.6 Muestreo

Se utilizé el procedimiento de muestreo intencional a conveniencia, no probabilistico,
seleccionando intencionadamente a los. seguidores de la pagina de Facebook Idania’s
Closet, a los cuales se les solicito informacion una vez lanzadas las campafias de

publicidad en la red social Facebook
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9.7Técnicas e instrumentos
Las técnicas para identificar las estrategias de mercadeo digital de Idania’s Closet,
fue las entrevistas y observacion de la pagina de Facebook, en la que se detallan

indicadores que proporcionen informacion fiable para el logro del primer objetivo.

El tipo de observacion realizada fue en parte cientifica, sirvi6 a un objeto de
investigacion “Uso de Facebook como parte de la estrategia de publicidad actual”,
aplicada al sitio web de Facebook de la tienda fue planificada con objetivos claros,
realizada sisteméticamente en un lapso de 6 meses (junio-noviembre 2018) en los cuales
se siguid a detalle la forma de realizar publicidad por este medio y las reacciones
mediante las estadisticas proporcionadas por esta pagina, tratd de ser precisa, detallada

y auto controlada. (Ver anexo 1)

La primera entrevista a la propietaria y administradora de la pagina de Facebook,
sirvié para hacer descripcion de los objetivos que persigue la empresa al usar Facebook
como medio publicitario; también valoré hecho o situaciones pasadas y actividades que

actualmente ya no son observables. (Ver anexo 2).

Una segunda entrevista a un experto en administracion de paginas de Facebook en
la ciudad de Esteli, el unico del cual se obtuvo referencia de trabajo realizado como
administrador de Facebook en la ciudad de Esteli, quién ha sido expositor sobre este
tema en las universidades (UNI, UNAN_FAREM Esteli); para contrastar la informacion
con la estrategia actual que usa la tienda. (Ver anexo 3) Se us6 este método porque

permite profundizar en temas muy puntuales.

Para valorar el impacto del mensaje publicitario en la percepcion del cliente se utilizd
la encuesta, en la que mediante preguntas cerradas se detallaron los parametros que
indagaron sobre las tendencias del perfil de usuario, utilidad del medio, barreras de uso,
decision de compra. Se realiz6 usando la herramienta de formulario de google y publicada

a traves de la pagina de Facebook Idania’s Closet (Ver anexo 4)
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La encuesta permitio valorar el impacto en la percepcion del cliente ante el mensaje
publicitario, asi como valoré el cumplimiento de los objetivos planteados a la hora de
realizar la campafa publicitaria, se traté esta informacion de forma cuantitativa para el

desarrollo de nuevas camparias publicitarias.

Asi como la revision de estadistica de ventas, en la que evidencie si hay cambios

o no al aplicar una camparia publicitaria en Facebook
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X. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de esta investigacion que

dan cumplimiento a cada uno de los objetivos especificos planteados.

10.1 Imagen Empresarial

Para describir la estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s Closet en sus
campafas de publicidad en la red social Facebook, se hizo necesario comprender los
factores que influyen en los mensajes empleados, los cuales se detallan en este
acapite y sirven como base para el siguiente punto en el cual se valora la percepcion

gue tienen los clientes sobre esta tienda.

La imagen empresarial que es la forma en que el publico interpreta el conjunto de
sefales procedentes de los productos, servicios y comunicaciones, emitidas por la
tienda, fue valorada de excelente y son pocas las sugerencias de mejora que
incorporan los seguidores encuestados, como: agregar etiguetas de precios, tallas y
colores a productos publicitados, publicar con mayor frecuencia, mejorar manera de

exhibir los productos.

10.1.1 Registro en Facebook

Idania’s Closet empez6 la publicidad a través de pagina de Facebook en el afio
2012, asi que es un perfil que estuvo en el auge del lanzamiento de las paginas para
negocios que oferta Facebook, en el afio 2010 Mark Zuckerberg dio un paso al frente
con la comercializacion de la red social y lanzé Facebook Pages. La idea fue que las
marcas tuvieran una presencia en la red social y amplificaran su presencia a traves

de los anuncios. (Estrada, 2018)
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El nombre de la tienda es Idania’s Closet, pero en el perfil esta designado como
Idania’s, al 01 de noviembre 2018 cuenta con 15 mil seguidores y esta definida como

Tienda de ropa de mujer, la figura 1 muestra el nombre de la pagina.

Q Paginas Ver todo

Idania's v Te gusta w»

A 15 mil personas les gusta esto - Esteli - Tienda de ropa de mujer

Figura 1. Perfil de pagina Facebook. Tomado de Facebook 2018

La imagen de perfil, no esta definida correctamente como muestra figura 1, presenta
demasiada informacién que no se visualiza al hacer la busqueda, segun el sitio web
Facebook para empresas “se debe escoger las fotos que mejor representen la empresa.
Se puede utilizar el logotipo”, (s.f.) , esto con el objetivo de que la marca empresarial, se
posesione en la mente del cliente, la figura 2 muestra un ejemplo de como se debe
mostrar.

Tiendas Chic sk Me gusta

A 74 mil personas les gusta esto - Managua - Tienda de ropa de mujer

Figura 2.Uso de la imagen de perfil, tomado de la busqueda de Facebook 2018

Aungue en el nombre de la tienda esta definido con un anglicismo, la contraccion usada
no tiene ningun impedimento para el buscador de Facebook, se puede escribir Idania’s

Closet haciendo uso de la contraccion o Idanias Closet, y se obtendra el mismo resultado.
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Idania’s Closet hace uso de un imagotipo identificando la marca con una imagen,
ademas de las letras, y esta deberia ser laimagen que debe aparecer en la foto de perfil,

para crear marca en la mente del cliente, el imagotipo se muestra en la figura nimero 3.

doQamQP

oset

Figura 3.Imagotipo ldanias’s Closet 2018

La imagen de portada recomienda Arce Desarrollo, una empresa esteliana
dedicada a la administracion de paginas de Facebook debe presentar el producto estrella
de la tienda es decir el que tiene el posicionamiento en el mercado (Arce, comunicacion

personal, 2018).

Mientras que Facebook para empresas (s.f.) explica “optar por una imagen del

negocio o de productos, o bien una perteneciente a una campafa de marketing en curso”.

La resoluciéon para una foto del perfil de pagina es de 170 x 170 pixeles en
ordenadores, de 128 x 128 en Smartphone y de 36 x 36 en la mayoria de teléfonos

bésicos.

La foto de portada de tu pagina: debe tener una resolucion de 820 pixeles de ancho

por 312 de alto en ordenadores y de 640 pixeles de ancho por 360 de alto en Smartphone.

En la pagina de Idania’s Closet se utiliza el disefio de la tarjeta de presentacion de
la propietaria de la tienda el cual se muestra en la figura nimero 4, esta no cumple con

las especificaciones, de tamafio y disefio mencionadas en el parrafo anterior; al visualizar
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en un celular y en computadora la imagen se ve cortada, hace referencia a contacto a
través de Facebook estando en Facebook, repite datos como los niumeros de contacto,

los cuales ya estan definidos en la informacion de inicio.

Figura 4.Imagen de portada, tomado de Facebook Idania’s Closet 2018

1l Te gusta v N\ Siguiendo ¥ #» Compartir

La informacion del perfil est4 definida ampliamente cuenta con las herramientas
que ofrece Facebook como ubicacion, horarios de atencion, el boton para llamar, para
enviar mensajes, explica ampliamente cual es el giro comercial, rango de precios y los
productos que oferta. La pagina de Facebook ofrece varias plantillas, Idania’s Closet usa
la plantilla de pagina correcta que es pagina para compras, que le da herramientas como

tienda y ofertas.

La pagina de Facebook ofrece herramientas generales para las empresas
como:
e Botones para ejercer acciones me gusta, seguir, compartir, guardar
¢ Inicio que es el espacio general de la pagina de Facebook

e Publicaciones que muestra todas tus publicaciones, incluidos

videos, fotos y mas

e Opiniones en el que se detallan_opiniones en la pagina y permite a
las empresas escribir las suyas.

e Eventos lista los proximos eventos

e Videos muestra los videos que se han subido a la pagina.

e Grupos: Administra los grupos que se han vinculado a la pagina.
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e Fotos muestra las fotos que se han subido a la pagina.

e Informacién Ofrece a las personas una descripcion de la pagina.

e Comunidad: Muestra publicaciones de amigos y publicaciones

publicas sobre la pagina.

e Ofertas: muestra las ofertas actuales de la empresa.

e Informacién y anuncios: Estos son los anuncios que un anunciante

tiene actualmente en circulacion.

Pero también permite elegir una plantilla que define y da herramientas especificas

segun el tipo de negocio cémo lo muestra la tabla No. 2

Tabla 2. Plantillas de las paginas de Facebook.

Plantilla Utilidad

Compras

Empresa

Salas de
espectaculos
Organizacion
sin animo de
lucro

Politicos

Servicios

Restaurantes y
cafeterias

Disefiada para mostrar productos y facilitar las compras en
internet.

Contiene la herramienta Tienda que muestra los productos
gue se quieren destacar.

Diseflada para ayudar a administrar la empresa, incluye
propuestas para publicar ofertas de empleo y ofertas
especiales.

Disefiada para destacar informacién util como los horarios, la
ubicacion y los préximos eventos del lugar.

Disefiada para destacar tu causa y animar a las personas a
recaudar fondos y donarlos a tu organizacion sin animo de
lucro.

Disefiada para ayudar a los politicos a llegar a las personas
gue los apoyan y comunicar su mensaje, incluye la
herramienta notas que ofrece un espacio para destacar notas
en la pagina y destaca como boton principal a mensaje.
Disefiada para ayudar a las personas a encontrar los
Servicios y ponerse en contacto con la empresa contiene la
herramienta servicios que es un espacio para destacar los
servicios que ofrecen, ademas de la herramienta tienda.
Disefiada para destacar fotos e informacién importante sobre
el mend, los horarios y la ubicacion.

50
Maestria en Gerencia Empresarial



UNIVERSIDAD
e NACIONAL

y;%jx AUTONOMA DE

NICARAGUA,

B | MANAGUA
UNAN - MANAGUA

El alcance de la pégina organico es regular por esto se debe al nimero de
seguidores que ha alcanzado, alcance organico se define como: "el nimero de personas

gue vieron en su pantalla una publicacién no pagada en una pagina" . (Sordo, 2018).

En un promedio de 4 publicaciones como lo muestra la figura numero 5 el alcance
organico es de 1.45 K que equivale a que lo visualizaron 1450 personas. En la ultima
actualizacion del algoritmo de Facebook en enero 2018, disminuye el alcance organico

debido a que:

se desea pasar de contenido relevante a contenido significativo, lograr que las
publicaciones sean significativas, dependera de si tienen un sentido y mucho mas si
generan interaccion entre la gente, distintas investigaciones indican que para las
paginas con mas de 500.000 "me gusta", el alcance organico podria ser tan bajo como
un 2%. (Sordo, 2018)

La figura nimero 5, muestra que con 5 publicaciones una de ellas pagada,
publicada el 26/11/2018, se observa que el alcance orgénico es decir el no pagado,
siguiendo el algoritmo de Facebook, tiene un alcance del 13%, calculado a partir de la
formula alcance/seguidores por 100 y tomando como ejemplo la publicacion del
23/11/2018 (Ver figura nimero 5), en la que se publicitaba una coleccion de blusas con
un alcance de 2100 personas (1 K equivale a 1000 personas), con un namero de
seguidores de 15,900 a la fecha.

La interaccion segun Serrato (2017), Consultor SEO en Madrid, Marketing Digital
y Content Marketing, “la interaccion deberia ser superior al 4%”, interaccion es ejecutar
la accion de comentarios, compartir, uso de los botones como por ejemplo me gusta, esto
significa una invitacion a generar contenido mas significativo, tomando como ejemplo la
publicaciéon pagada (26/11/2018) la interaccion mostrada en la figura nimero 5 como
participacion son 369 personas y alcance 7800 personas, siguiendo la formula
participacion/alcance por 100, tiene un porcentaje de 4.73%, lo que es considerado bueno
y explica que para los Fans de Idania’s Closet el contenido es significativo.
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Tus 5 publicaciones mas recientes >
Alcance: organico/pagado Clics en publicaciones Reacciones, comentarios y veces que se compartio /
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Alcance ¢ Participacion Promocionar
29/11/2018 Facebook Live = 13K 16
2 manana 12md v : S+ 9
2711112018 w4 Mis bellas - A 10 | _ _—
26/11/2018 Bellas clientas @ e 660 [ =5
6:25 con el fin de = & 7.8K e Ver promocion
Pagada

26/11/2018 . Idania’s Closet - a ; 1
23/11/2018 ‘DY Las esperamos - 5 247 0B S T

Ver todas las publicaciones

Figura 5.Alcance de Publicaciones, tomado de Estadisticas de Facebook 2018

10.1.2 Recursos

El administrador de la pagina de Facebook, siempre ha sido la propietaria de la
tienda, explica que su experiencia en este campo es empirica, que ha recibido ofertas de
administradores de Facebook, pero que estos en el mercado no le dan confianza porque
también son administradores de la competencia y mantienen un estandar de seguimiento

igual para todas las tiendas.

Sin embargo, Arce Desarrollo, recomienda asesoria en la administracion, porque
se deben tener competencias basicas como disefio grafico; mantener una linea gréfica,
disefiar para escritorio y moviles, habilidades para tomar una fotografia limpia que
muestre el producto y no un espacio, que conozca las tendencias de mercado y se

mantenga actualizado en el algoritmo de Facebook. (Arce, 2018)

Las herramientas usadas en la pagina son las béasicas, como la pestafa inicio,
publicaciones e informacion. Se tiene activada la herramienta tienda la cual ayuda a

gestionar un catalogo de productos, con espacio para detallar las caracteristicas del
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producto como precio, descripcion, categorias, pero solo se ha usado dos veces y no se
ha explotado toda la capacidad que tiene.

La administradora de la pagina y propietaria del negocio en entrevista realizada
explica que se debe a que los usuarios interactian mejor con las publicaciones, segun
su apreciacion es mas facil acceder a esta opcion, sin embargo, una vez creada la tienda

se puede generar una publicacién y en ella agregar la tienda para que se publique.

La herramienta estadistica no es visualizada por la administradora, no la usa como
una herramienta para la toma de decisiones, ni monitoreo de la competencia, es un
recurso que se esta desaprovechando se puede observar en la figura 6 cuanta
informacion como interaccion, porcentaje de posicidn por semana, nuevos seguidores
(Me gusta), y publicaciones que enriquece la toma de decision gerencial con respecto al
trabajo que hace la competencia.

Pagina Total de Me gusta Esta semana Publicaciones de Interaccion de esta semar

TU
1 . Idania's Closet 15.9K A04% 7 243 B
2 ! Boutique D & K 14.2K £0,2% 1 94

W
co
-~
b
w
£
=

4 5{5 5th Avenue Mall 1.6K 40,5% 0 P

Figura 6.Monitoreo de la competencia tomado de estadisticas de Facebook 2018

Las tiendas de ropa en Esteli que presentan relevancia para Idania’s Closet segun
datos otorgados por la propietaria y administradora de Facebook como competencia son:
Boutique D&K, Fancy y 5th Avenue Mall, las cuales son negocios con giro similar al de

Idania’s Closet y que usan Facebook como medio de publicidad, estas se muestran en
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la figura numero 6, aunque es la pagina que tiene mas seguidores vemos que la

interaccion esta abajo sobre el competidor mas cercano (Fancy).

Las métricas que ofrece Facebook son las siguientes:

e Acciones en la pagina: Acciones realizan las personas en la pagina, por

ejemplo, si van al sitio web (en caso de tenerlo), hacen clic en el boton

llamada o envian un mensaje.

e Visitas a la pagina: personas visitan la pagina y acceden, a alguna seccion,

ejemplo publicaciones.

e Alcance de la publicacion: Personas han visto las publicaciones

e Interaccién: Se mide por las reacciones a la pagina (me gusta, me encanta,
me divierte), comentarios, recomendacién y compartir, ver el video, acercar

una fotografia o hacer clic en un enlace.

e Seguidores: Personas que le dieron me gusta a la pagina y se convierten

en fans

De este modo que los datos anteriores permiten crear publicaciones que atraigan

mas atencién segun el mismo estilo con las que interactuaran las personas.

La figura niumero 7 muestra la estadistica en periodo de una semana del 23 de

noviembre al 29 de noviembre 2018 que incluyen esta métrica.
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Acciones en la pagina / Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina

3 1,648 e 7

A 200%

S | TN

Me gusta de la pagina ‘ Alcance de la publicacion i Recomendaciones

41 8,849

Interacciones con publicaciones / Videos / Seguidores de la pagina

1,872 132 41

Y ¥6% Reproducciones de video totales & 38% Seguidor 2 A 46%

Figura 7.Estadisticas de Facebook. Tomado de Facebook 2018

La iteraciéon de fans por publicacion es probablemente la métrica mas importante.
Su importancia se debe a que es un indicador clave de lo atractivo que resulta el
contenido para la audiencia y la calidad de dicha audiencia, es un indicador clave de la

salud de la pagina de Facebook.

Las iteraciones en la pagina mostradas en la figura niumero 7 segun el reporte de
Facebook no son suficientes, aparece en un porcentaje de 6% en rojo, esto indica que el
namero de personas a las que ha alcanzado la pagina que es un porcentaje alto (8,849
personas) no les ha parecido de valor el contenido expuesto tan solo (1872 personas),
pero esto puede ser una estrategia de mercado de Facebook a seguir, invitar e invertir
en publicidad, pero si se calcula la relacion interaccion/alcance esto representa un 21%,

lo que segun se explicd anteriormente es un porcentaje alto.

La figura namero 7 también muestra que el alcance es de 68%, esto se consiguio

con dos publicaciones pagadas, siempre el alcance organico es mas bajo, se explicé
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anteriormente que Unicamente el algoritmo de Facebook permite que sea visualizado por

el 2% de los fans.

Al tener un alcance organico es decir el no pagado es bajo el contenido dificiimente
llega a personas que no son fans, esto es como ya se explicé debido a los cambios en el
algoritmo de Facebook, sin embargo, se han alcanzado 41 nuevos fans, observase en la
figura nimero 7 que no hay recomendaciones en este periodo, esto se puede
contrarrestar con explicar a los seguidores de la pagina en que consiste la herramienta

recomendaciones y gestionar esta.

En una semana se crearon 3 publicaciones de las cuales 2 de ellas son pagadas,
y generalmente la frecuencia de publicacion promedio es 1 publicacion por semana,
aunque se comete el error de publicar de otros negocios afines como es el negocio de
disefio y accesorios para ufias como muestra la figura nUmero 8. Esto puede generar
confusién entre los clientes al distorsionar el giro de la pagina a la cual ellos siguen por

su interés a la ropa y no a otros productos.

Idania's
3 de diciembre 3 las 22:41 - @

Gracias a todas nuestras clientas Hermosas por preferir Idania's Beauty
Nails..

Citas §747-1200.

Disefios personalizados que enamoran ¢35

#manos #Bellas #Disefos #originales..

OO 70 2 comentarios
Figura 8.Publicaciones en pagina Idania’s Closet. Tomado de Facebook 2018

56
Maestria en Gerencia Empresarial



¢ UNIVERSIDAD
L3 ie) NACIONAL
»

g@s AUTONOMA DE
e |
La herramienta mensajes y llamar estan activadas en la pagina de inicio (Ver figura
namero 4) y como generacion automatica al abrir la pagina, el mensaje instantdneo esta
personalizado, y explica que no se contestara por ese medio, Sin0 que se contacte a
través de la aplicacion WhatsApp, por lo que se esta desaprovechado esta herramienta
en la cual permite un acercamiento directo con el cliente. En la figura nimero 9 se puede
apreciar el mensaje que detalla lo siguiente “Buenas tardes gracias por Preferir Idania’s
Closet informacioén de Precios Wp: +50584932884”

Colores

Blusas

Buenas tardes gracias por
Preferir Idania'S Closet

, informacion de Precios
' . wp. +50584932884

SN f
| ®)
</ |

00

[ ]

1@ @ oy

Q0

Figura 9.Mensajeria instantanea, tomado de Facebook 2018.

La herramienta mensaje es ofrecida por Facebook para gestionar el contacto
directo, el grafico nimero 2 obtenido de la encuesta muestra la importancia que los
clientes dan al contacto directo, se puede apreciar que la relevancia para las clientas es
fuerte, lo que significa que hay que dar prioridad y complacer al cliente gestionando mejor
la herramienta de mensajeria. La importancia de ese contacto directo radica en la
privacidad de la conversacion porgue es personal, privada versus hacer una consulta por
comentario que son publicas o abiertas a mas personas. Esto también implica crear un

lazo mas fuerte que puede convertirse en fidelizacion.
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%
MUY FUERTE
FUERTE
ALGO
DEBIL
MUY DEBIL | | | |
0 10 20 30 40 50 60

Influencia_Contacto directo

Grafico 2. Influencia del contacto directo. Encuesta 2018

El uso de la herramienta mensaje va acompafiada de la eficiencia en el tiempo de
respuesta, aunque las respuestas no solo se pueden generar por medio de mensajes,
sino por respuestas a comentarios, el grafico 3 evidencia que los clientes encuestados
estan satisfechos con el tiempo de respuesta, calificando en su mayoria como satisfecho,
aunqgue esta escala implica que hay que seguir trabajando en los tiempos para lograr que

los clientes estén muy satisfechos.

50

40

30

20

10

o
Muy Insatisfecho  Indiferente  Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho
TIEMPO DE RESPUESTA

Gréfico 3. Tiempo de respuesta. Encuesta 2018
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Otro recurso a valorar es el presupuesto, la tienda no cuenta con un presupuesto
establecido para realizar publicidad a través de Facebook, la mayoria de las
publicaciones se hacen para buscar alcance organico, se recurre a la publicidad pagada

cuando las ventas bajan su nivel.
La siguiente figura muestra el presupuesto utilizado en el mes de noviembre 2018.

Promocrones reqentes gn Idania's Closet 4 Erearpromotica

| Publicacién promocionada 4.925 311 C$111,76
Bellas clientas con el fin de mejorar nuestra ate... ersonas ANza ccion con u 33S 3
RESH oo i Ver resultados

Publicacion promocionada 1.798 45 C$30.00
@ idania'S Beauty Nails & Idania'S Closet @ T... - as alcanza e 0 Sasto
Finalizada : : : Ver resultados

Publicacién promocionada 14.740 4.103 C$99.00
Idania'S Closet te sorprende les dejo la nueva ... g alcanzada teraccio Gasto total: C§

Finalizada Ver resultados

Figura 10.Presupuesto publicaciones, tomado de estadisticas de Facebook 2018

El alcance que da un presupuesto de tan solo C$ 99.00 por una semana, es alto,
alcanzado a 14,740 personas, sin embargo, de ese alcance se generd interaccion de
4,103 personas lo que representa un 28%, cémo se ha venido valorando la interaccion

alcanza alto valor, y a continuacion se elabora una revision del contenido publicado.

Los elementos de una publicacién son:

v Contenido relevante: Al realizar una publicacion se tiene pensar en el target, la
figura nimero 11 muestra que Idania’s Closet dirigi6 a mujeres estas
publicaciones, el texto es muy claro en lo que estd comunicando y a quién lo
esta comunicando (Ejemplo la publicacion del lado derecho de la imagen aluce

a Mujeres Bellas) y la relevancia que tiene la informacion para tus seguidores
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(Nueva coleccion). En las publicaciones se utiliza un lenguaje coherente,

también hace conexidén con otras redes (Fotografia y Maquillaje)

v' La fotografia: son tomadas por un estudio fotogréafico, en la mayoria de las
fotografias se usa un banner de fondo con el logo de la tienda, para mostrar el
producto se incluyen modelos; que a la vez son catalogadas por influencer? por
ser candidatas en el concurso de belleza Miss Teen Esteli. los tamafos de
fotografias no son apropiados para captar el espacio de visualizacion de los
usuarios, por eso se recomienda el uso de la herramienta CANVA. “Es la
herramienta mas conocida para crear contenido para cualquier red social. Se
pueden crear la portada, foto de perfil, anuncios de Facebook Ads vy

publicaciones arrastrando fotos y editando texto”. (Scipion, s.f.)

En la figura 11 en la publicacion al lado izquierdo se realiz6 con una modelo de
Miss Teen Esteli, con asesoria en maquillaje y fotografia, en la fotografia
aparece el logo del fotografo, deberia aparecer el de la tienda, en la publicacion
del lado derecho se usa el banner donde esta el sello de la tienda, el cual no se
aprecia y la fotografia no realza los productos

v' Linea grafica que son elementos como los colores, tipografia, simetria-
composicién, informacién que se convierte en recursos y conceptos graficos
que estéticamente se identifican con la imagen de la empresa/cliente, Idania’s
Closet necesita asesoria en estos elementos para mantener una la linea gréafica
debido a que estos apoyos visuales juegan un papel fundamental en la
construccion de la imagen de una empresa en internet y son elementos
importantes del marketing de contenidos porque una imagen aporta informacion
y no solo decoracion, ayudan a la visibilidad de la marca en los resultados de
motores de busqueda, ya que los buscadores indexan las imagenes. En la figura

namero 11 la publicacion lado derecho no se hace uso de modelos, pero realza

3 Persona que cuenta con cierta credibilidad sobre un tema concreto, y por su presencia influencia en redes
sociales
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un poco mas el producto que es blusa, aunque el fondo es demasiado llamativo,
todo lo anterior refleja que no se mantiene una linea grafica en las publicaciones

Llamado a la accion: Una vez que se proporciona el contenido relevante, es
importante dirigirse hacia una accion, ejemplo: ¢Quieres que visiten tu sitio?,
¢Quieres que lean un post?, ¢Qué se interesen en la marca o tu producto?
Entonces se debe incluir una frase o link que invite a los fans a esa accion que
se quiere que realicen. Ejemplo en la figura nimero 11 en la publicacion lado

derecho Idania’s Closet incluye la frase “Like y comparte”

B\ Idania's estd con Hanner Lopez. . Idania's ha afiadido 19 fotos nuevas
9 may. alas 4:01pm - @ Publicidad - @
) . ¥ Mujeres Bellas Idania'S Closet Te Sorprendell
Les dejo un adelant6 de la nueva ¥ Les dejo la Nueva Coleccién FEBRERO. @&
Coleccion de Idania's Closet espero les ¥ Visitanos Contiguo a Pali-Esteli calle principal.

NICARAGUA...

guste™®

Modelo= Krisbel Garcia

Maquillaje= Chic Ladies

Fotégrafo= Isaac Gutierrez Solis

Hagan sus pedidos tenemos envio a
toda Nicaragua +50584932884
Aceptamos tarjeta de crédito y débito.

Figura 11.Publicaciones tomado de Facebook 2018

61
Maestria en Gerencia Empresarial



UNIVERSIDAD
L3 ie) NACIONAL
»

‘;%g AUTONOMA DE
‘ P) | NICARAGUA,
> I I MANAGUA

UNAN - MANAGUA

v' Hashtags El hashtag es el simbolo numeral antes de un contenido, “funciona

como palabras clave que las personas utilizan para marcar el tema del

contenido que estan compartiendo en las redes sociales” (Drubskcy, s.f.). El

hashtag aumenta el alcance de las publicaciones, ya que ayudan a distribuir el

contenido fuera de la pagina, lo que ayuda ganar alcance, también sirven para

hacer agrupaciones de publicaciones de acuerdo a las campafas que se

definan en esta red social, para mejorar la busqueda en Facebook. Idania’s

Closet no lo usa.

Rios en una publicacién en su blog titulada “9 consejos para optimizar tu pagina

de Facebook de tu empresa” explica que los primeros 18 caracteres de una publicacién

funcionan como el titulo meta o descripcion de los SERP’s (resultados en los buscadores).

Por lo tanto hay que tomar ventaja de esto a la hora de realizar una publicacion. (2016)

La figura 11 muestra que en las publicaciones faltan esas palabras claves como

por ejemplo “tiendas de ropa Esteli”, la figura 12 muestra la busqueda en dos Facebook

diferente con estas palabras claves y en ninguno el buscador de Facebook muestra

Idania’s Closet.

Todo

Marketplace

Filtrar resultados

PUBLICACIONES DE

PUBLICADAS EN UN GRUPO

o Paginas 'er todo
pru Tienda's LEA w Me gusta
(’/ v A 4B7 les gusta esto  Esteli - Tienda de ropa

& ‘l) 1t .

P ke Super Tiendas Me Lo Llevo v Te gusta w

A 19 mil les gusta esto - Esteli  Tienda de ropa

"
&N

Distribuidora Verde Y Miel - Esteli

A 4.0 mil les gusta esto  Belleza, cosmética y ot

v Togusta w

dado personal

ot
PAS
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Todo Marketplace Personas Fotos Videos Publicaciones Paginas |
Filtrar resultados
da Ortiz Esteli e Me gusta
VERIFICADO W‘%ﬁ A 3709 personas les gu:ta esto - Ropa (marca)
Verificadas 2L A Albita Guf neda y 33 amigos mas les gusta esto
CATEGORIA
—
e Cualquier categoria e Tie a e Me gusta
Lugar o negocio local ‘ \_/ &' ’ A 4429 personas les gusta esto - Esteli - Distribuider de ropa
Empresa, organizacion o SE= 2 A Z y 45 amigos mas les
institucién A
Marca o producto
Artista, grupo de miisica o
personaje publico - 2 Tienda's LEA e Me gusta

Entretenimiento personas les gusta esto - Esteli - Tienda de ropa

Causa o comunidad

e Me gusta

e Me gusta

Figura 12.Busqueda en Facebook. Tomado de Facebook 2018

v' Emojin: Son iconos que denotan una emocién o una accién, la figura nimero
11 refleja un punto a favor de la publicacion el uso de emojin para resaltar la

informacién en la publicacion.

v' Redaccién y gramatica: Un error de ortografia en una publicacién en Facebook,
dafia la imagen de la empresa, es un medio de comunicacién, por lo tanto,
debe de darse la debida importancia, ademas Facebook incluye una
herramienta de revision ortogréfica, la figura 11 también refleja que este es un
punto a favor de Idania’s Closet. ya que no presenta errores ortogréaficos en su

redaccion

Los seguidores encuestados también dan sugerencias para mejoras a través de la
pregunta realizada en la encuesta “Sugerencias de mejora de la pagina de Facebook
Idania’s Closet” como: agregar etiquetas de precios tallas y colores de los productos,
ademas de estar de acuerdo que hay que mejorar la manera de exhibir la mercaderia,
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esto implica que se esta fallando en la mezcla de marketing (Producto, Precio, Plaza,
Publicidad), en detallar al producto y sus beneficios para los clientes.

La preferencia de los horarios para las publicaciones es de vital importancia, para
saber a qué hora se tiene conectado mayormente el publico objetivo, y duplicar las
posibilidades de captar su atencién. El grafico nimero 4 muestra que los horarios de las

3 de la tarde en adelante y la noche y se debe de aprovechar esta informacién al maximo.

%

7:00 pm en adelante NN 34
3:00 pm a 6:00 pm I 36
11:00 am a 2:00 pm GG 15
6:00 am a 10 am NG 12

0 10 20 30 40
Horarios de preferencia para publicar en Facebook

Gréfico 4. Horarios de preferencia para publicar en Facebook. Encuesta. 2018

10.1.3 Objetivos de la Publicidad en Facebook

En el punto anterior “Recursos” se hace mencidon que la publicidad pagada en
Facebook se realiza cuando el volumen de ventas disminuye, por lo esto se traduce que
el objetivo principal de la publicidad a través de Facebook es impulsar las ventas, generar

clientes.

La propietaria de la tienda explica que, en una semana de temporada baja, se venden
20 blusas, lo que ella considera como meta de venta baja, es cuando realiza una
campafa pagada en Facebook, con una inversion de C$ 99.00 cordobas en una semana,

se lograron vender 45 unidades.
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Aunque la propietaria no realiza una relacién egresos por publicidad e ingresos por

aumento de ventas, ella considera eficiente este medio para dar a conocer sus productos.

No se debe obviar los multiples objetivos que se pueden cumplir aprovechando los

recursos que ofrece Facebook para Empresas (s.f.), se mencionan las siguientes:

e Estar mas cerca y conectado con el publico objetivo

e Conocer mejor el segmento de seguidores y clientes por medio de las
publicaciones y actividades de la marca

e Generar mas trafico a la pagina web (Si se tiene alguna)

e Aumentar las posibilidades de encontrar nuevos mercados

e Facilitar la comunicacion entre cliente y marca

e Facilitar el analisis de la competencia

e Resolver las dudas o problemas de los clientes.

Idania’s Closet identifica como producto estrella las blusas, producto estrella en
marketing se considera como el producto con gran crecimiento y gran participacion de
mercado., expresa la propietaria que las blusas son lo que lo hace diferentes en el
mercado, ademas de la buena atencion y asesoria a la hora de buscar un estilo, lo que

se evidencia en el grafico numero 5.

%

ZAPATOS

ROPA INTERIOR i
PANTALONES

COSMETICOS g
CARTERAS

BLUSAS

Producto de Preferencia

Gréfico 5. Producto de Preferencia. Encuesta 2018
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10.2 Percepcion de Cliente sobre la Publicidad

La imagen empresarial es el significado que tiene la empresa para el publico, esa
imagen gue se crea en la mente del publico no siempre se genera por los mensajes
emitidos por la empresa, sino que es habitual que lo que piensan tanto los consumidores,
como los no consumidores de una marca, provenga de multitud de fuentes, como las
opiniones de otros o lo que se dice en los medios. Teniendo en cuenta lo anterior en este
acapite se valora ese mensaje emitido a través de la pagina de Facebook con el fin de
crear estrategias que ayuden a una imagen empresarial muy fuerte, que permita destacar
y diferenciarse del resto y enfocada a la satisfaccion del cliente y a su fidelizacién.

10.2.1 Evaluacion de la Publicidad

Para realizar la evaluacion de la publicidad a través de Facebook, se iniciara con el
perfil del cliente encuestado. El 99 % de los encuestados es sexo femenino, y en su

mayoria joven como lo muestra el gréfico 6.

%
20%
18 a 23
50% 24 a 29
30% 30a+
Edades

Grafico 6. Edades. Encuesta 2018

Las seguidoras de la pagina invierten mucho tiempo es estar conectados a la red, esta
informacion es valiosa, se cuenta con un publico el cual toma importancia al medio, como

lo muestra el grafico nimero 7.
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Grafico 7. Tiempo de uso de Facebook. Encuesta 2018

Es alentador que la visualizacion de publicaciones es la principal actividad de los
seguidores reflejado en el grafico 8, lo que sugiere una eficiencia del sitio como medio
publicitario, aunque el valor a visitas de perfil es desalentador, porque para que sea
eficiente el visualizar publicaciones se debe pagar, debido a que el alcance organico en
Facebook es minimo, mientras que, si la visualizacion de perfil tuviese mayor alcance, se
visitaria el sitio de manera organica. La compra/venta es de interés para los seguidores,
(Ver grafico numero 8), sin embargo, no denota una importancia relevante con respecto
a las otras actividades

%

Hacer amiga/os = 1
Jugar = 1
Otras mmmm 4
Visualizacion de perfiles m——— G
Carga de imagenes/videos m—— 3
Compras/Ventas meessssss—— ]3
Publicacion de contenidos mes——— 15
Comunicacion personal m————————— ]
Visualizacion de publicaciones m ————————————— 3 O

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Gréafico 8. Actividades realizadas en Facebook. Encuesta 2018
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El grafico namero 9 refuerza los hallazgos del grafico nimero 8, las visualizaciones de
perfil estdn asociadas al entretenimiento, mantener contacto personal con la
comunicacién personal, sin embargo, informacion sobre productos tiene mayor relevancia
en esta pregunta que compra y venta, lo que refleja que se busca informacion, aunque

no esta asociada a una idea de compra por este medio.

%

Ampliar un circulo de contactos == 2

Coordinar acciones y actividades.. m= 3
Otros mmmm 4

Conocer lo que hacen los demas mmm 3

Finespoliticos/educativos/laborales = 5
Noticias/novedades 15
Mantener contacto con personas 20
Buscar informacion sobre productos y.. e » 7

Entretenimiento I N ) /

0 5 10 15 20 25
Razones de Uso de Facebook

Grafico 9. Razones de uso de Facebook. Encuesta 2018

10.2.2 Impacto de la Publicidad a través de la red social Facebook

Se ha perfilado el seguidor de la pagina que intervino en esta investigacion, a
continuacion, se detallara el impacto que tiene en ellos la publicidad elaborado por

Idania’s Closet a través de la pagina de Facebook.

La busqueda de informacion como se reflejé en el acapite anterior, es uno de los
motivos por los que se usa Facebook, (Ver grafico 9) y los seguidores consideran que la
frecuencia con que realizan estas actividades tiene un rango de relevancia arriba del 97%,
datos mostrados en el grafico 10, convirtiendo a Facebook en importante para dar a

conocer los productos que ofrece Idania’s Closet.
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Grafico 10. Busqueda de informacién. Encuesta 2018

De igual forma una vez informados en Facebook, la frecuencia con que se recuerda
una marca es positivo (Ver grafico numero 11), con un porcentaje del 93%, lo que induce
a que sirve para potenciar la marca de Idania’s Closet, ademas se puede utilizar un
marketing B2B, que es “un acronimo para referirse a aquellos modelos de negocio en los
que las transacciones de bienes o la prestacion de servicios se producen entre dos
empresas”. (Human Level, s.f.) por ejemplo usando los catalogos de las marcas de los
proveedores de los productos que ofrece la tienda para crear presencia Idania’s Closet a

través de las otras marcas que ella distribuye.

%

40 38 34
35
s 21
20
15
5
A L]
Nunca Casi A Veces Varias Siempre

nunca veces
Recuerdan Marcas

Gréfico 11. Influencia de Marcas. Encuesta 2018
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La informacion llega al seguidor a través de una publicacion, no siempre influye en la
motivacion de compra en grafico numero 12 muestra apenas un 15% de influencia, sin
embargo, con un 96%, esa influencia es positiva, lo que da pautas a seguir trabajando en

el atractivo de la informacidon que venda los beneficios del producto y motive a la compra.

%

45 40 41
40
35
30
25
20 15
15
1c5> 4

0 |

Casinunca A Veces Variasveces Siempre
Decision de Compra

Grafico 12. Influencia en la motivacion de compra. Encuesta.2018

La percepcion del usuario con respecto a una compra efectuada, al usar Facebook
cémo una herramienta de marketing “Boca a Boca”, es positivo, el grafico numero 13
refleja que arriba del 92% recomiendan la compra; las recomendaciones Facebook las
valida a través del compartir, etiquetar o comentar positivamente sobre la compra

efectuada, lo que ayuda a generar interaccion y aumenta el alcance organico.

%
40
30

30 30 32
: I I I
6
10 1
0 — -

Nunca Casi A Veces Varias Siempre
nunca veces

Recomiendan la Compra

Graéfico 13. Influencia de recomendacion de Compra. Encuesta 2018
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Son muchos medios por los que en la actualidad se puede recibir informacion sobre
un producto o servicio, y hay que recordar que Facebook sigue siendo para los
seguidores de Idania’s Closet un motivo de entretenimiento y que en segunda instancia
se valora como una opcion para buscar informacion al momento de realizar una compra,
es por ello que se es necesario conocer el nivel de influencia en los seguidores de la
publicidad y el trabajo publicitario actual satisface a los seguidores, esto favorece seguir
tomandolo como un medio para publicidad, y no solo el medio sino el contenido, hay que
recordar que las ganancias de un buen mensaje son cuantiosas y ayudan a establecer

vinculos con el cliente.

La publicidad depende en gran manera de la creatividad, con tanto contenido en
Facebook, se debe explotar la creatividad para captar la atencion del cliente, por ello la
principal idea es la esencia de la estrategia creativa, la que define el alcance de los
mensajes que, en conjunto, forman una campafa publicitaria y amplia las decisiones de
posicionamiento que se hayan tomado. El grafico nimero 14 consolida como valoran los

seguidores la publicidad de Idania’s Closet a través de la pagina de Facebook.

Regular
13%
Excelente Regular
49% Bueno
Bueno
38% Excelente

Evaluacién Publicidad

Gréfico 14. Evaluacion de la Publicidad. Encuesta 2018
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. Las promociones son un elemento de la publicidad, por lo que en el grafico nimero
15 se muestra que para que una estrategia de marketing ayude a estimular la compra,
hay que usarla, se recuerda que es una estrategia a corto plazo y que Facebook la
promueve a traves de la pestafa ofertas, especificamente disefiada para dar realce a las
promociones

Malo Regular
1% 9%

= Malo
Bueno = Regular
33% Bueno

= Excelente

Evaluacion Promociénes

Gréfico 15. Evaluacion de las promociones. Encuesta 2018

Idania’s Closet, aunque presenta el servicio de ventas en linea, a través de Facebook,
cuenta con una tienda fisica, ubicada en la Avenida Principal de la cuidad de Esteli
contigua a Supermercado PALI, por lo que se valord el impacto que tiene para sus
seguidores el contacto directo (los resultados se muestran en el grafico nimero 16), y
aunque los cambios tecnolégicos estan haciendo mas populares esta forma de venta
para los seguidores sigue ejerciendo gran influencia en ellos y la evaluacion es excelente.
Facebook da herramientas de contacto directo como las llamadas, las video llamadas y
el servicio de mensajes y si la influencia es alta de deben aprovechar.
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Malo Regular
1% \’ /[ 11%
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= Regular
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= Excelente

Evaluacion Mercadeo directo

Gréafico 16. Evaluacion del contacto directo. Encuesta 2018

El servicio postventa se ha convertido en un factor clave para incrementar la fidelidad
y retencidn de clientes, el grafico siguiente confirma la importancia que le dan los
seguidores, y el grafico numero 17, evidencia que los clientes valoran como excelente el
trabajo realizado por Idania’s Closet, hay que recordar que el servicio post venta es un
elemento de calidad.

Malo Regular

17%

= Malo

= Regular

= Bueno

= Excelente

Evaluacién Servicio Post

Grafico 17. Evaluacion Servicio Post Venta. Encuesta 2018
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La medula de la percepcion del cliente es que, si tal y como influye en ellos el mensaje
y el medio, se concreta en una venta y el grafico nimero 18 muestra que esta percepcion
es positiva el 73% las seguidoras que ven publicidad en Facebook concretan una venta,
lo que indica que el medio es efectivo, para el objetivo que se ha propuesto la tienda que

es aumentar el volumen de venta y generar clientes.

%
4 A+
1A3
| | | \ ‘
0 10 20 30 40 50 60

Numero de Compras

Gréfico 18. Compras por influencia publicidad en Facebook. Encuesta. 2018

Una vez adquiridos los productos cuya informacion se recibi6 a través de la pagina de
Facebook, en necesario evaluar si se esta satisfecho con el producto adquirido y el gréafico
namero 19 detalla que el nivel de satisfaccion es alto en un 87%, esta evaluacion se hace
necesaria porque muchas veces la apreciacion virtual del producto genera expectativas

en los clientes que al concretar la compra no se cumplen.

%

AQUICICION DE PRODUCTOS PUBLICADOS EN
60 FACEBOOK

40

20

Insatisfecho Indiferente  Satisfecho Muy
satisfecho

e |
Gréfico 19. Nivel de satisfaccion al adquirir productos. Encuesta 2018
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Con el objetivo de comprobar la relacibn que existe entre que la mayoria de
encuestados es un publico joven y si la edad es referente para concretar una compra se

hizo una prueba de independencia X? entre “rango de edades” y “veces de compras” y

no se encontro interaccion, Ho, p = 0.4494 > 0.05.

Para una prueba de independencia X? entre “Tiempo en FACEBOOK” y “veces de
compras” se encontrd interaccion entre ambas variables, Ha, p = 0.0038 < 0.05. En
grafico 20 se observa que las clientas fans de la pagina que dedican mas tiempo a

Facebook son las que mas veces han comprado en la tienda.

Este es un hallazgo muy importante, el tiempo que se pasa en el medio influye en la

reaccion del consumidor ante el mensaje empleado.

Tiempo FACEBOOK y niumero de compras

17
Menos de una hora 22
61
Mas de 2 horas 70
De 1 a 2 horas 61
0 10 20 30 40 50 60 70 80

E4a+ m1a3 mENunca

Graéfico 20. Tiempo en Facebook y nUmero de compras. Encuesta 2018
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10.3 Estrategias de mercadeo digital

Esta etapa tiene como principal objetivo el establecimiento y seleccion de
estrategias de mercadeo digital para Idania’s Closet, las cuales son parte fundamental
para hallar nuevas formas de conectar con los usuarios., porque ayudard a transformar
la manera de pensar de la administracibn de la pagina de Facebook, con su
implementacion el negocio estara mas sélido frente a la competencia, los avances y a la

vanguardia de los cambios constantes en el algoritmo de Facebook.

Se realiz6 una seleccion de las estrategias de forma tradicional; contraponiendo
las fortalezas y debilidades contra las oportunidades y amenazas, las cuales se
identificaron mediante la informacion obtenida en el logro de los objetivos especificos 1y

2 los cuales se refieren a:

Objetivo 1: Describir la estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s Closet,
para las campafas de publicidad en la red social Facebook.

Objetivo 2: Valorar el impacto en la percepcion de los clientes que acceden a esta
red

Este método proporcionara estrategias dirigidas al aprovechamiento de las
fortalezas y oportunidades del mercadeo a través de Facebook, asi como la disminucién

de debilidades o prevencion de posibles amenazas.

Antes de plantear las estrategias de publicidad y promocion a través de Facebook,
es importante estudiar el entorno, para luego determinar las estrategias especificas que
conduciran a alcanzar el objetivo principal que es hacer exitoso y aprovechar al maximo

este entorno de comunicacion con el cliente.
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10.3.1 Anaélisis del ambiente interno

10.3.1.1 Fortalezas

Las fortalezas de Idania’s Closet: estdn enmarcadas en los factores pertenecen a
la dindmica del entorno de las redes sociales y el mercado de la publicidad en linea.

F1: Cantidad de seguidores alcanzado en la pagina, hace que la pagina de Facebook
sea mas atractiva para nuevos miembros y genera alcance organico.

F2: Tiempo que lleva la pagina en funcionamiento, 6 afios en el mercado.

F3: Propicia el diadlogo directo con el cliente, lo cual se traduce en credibilidad.

F4: Correcta segmentacion del mercado, y amplio alcance para nuevos segmentos.
F5: Correcta definicion del sitio.

F6: Cuenta con una marca establecida acompafnada de su logotipo

F7: Valoracion excelente de los seguidores encuestados con respecto a la publicidad
generada en la pagina.

F8: Publicidad de bajo costo

10.3.1.2 Debilidades

En las debilidades de la pagina de Facebook Idania’s Closet, los parametros a tomar
en cuenta son los siguientes: uso del medio, recursos financieros, planes inexistentes,
conocimientos y habilidades para el uso de la pagina de Facebook como herramienta

de marketing digital.

D1: Los contenidos generan poca interaccion por los usuarios, los contenidos deben
ser relevantes y hay que actualizarlos constantemente.

D2: No se usan todas las herramientas que ofrece Facebook para publicidad por falta
de conocimiento.

D3: No detalla las caracteristicas y beneficios de los productos en sus publicaciones.
D4: La toma de decisiones para una campafa publicitaria no tiene objetivos definidos.
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D5: Las publicaciones no cuentan con una linea gréfica.

D6: No cuenta con un administrador de Facebook que propicie actualizacion
constante.

D7: Publicidad de otros negocios creada en la pagina, lo cual genera confusién en el
cliente

D8: No se cuenta con un presupuesto establecido para realizar publicidad a través de
Facebook.

D9: Poco uso de las palabras claves para propiciar la busqueda para los nuevos

clientes.

10.3.2 Andlisis del ambiente externo

10.3.2.1 Oportunidades

El propésito de este analisis es la elaboracién de una lista de oportunidades que

ayudaran a la tienda a alcanzar ventaja competitiva en el mercado

O1: Posibilidad de establecer relaciones una publicidad B2B, es decir relacién de
empresa cOmo proveedor a empresa como distribuidor.

02: Tiempo que dedican los usuarios a visualizar contenido en Facebook.

O3: Crecimiento de usuarios en la red social.

O4: Actualizacién a nivel tecnoldgico, de nuevas herramientas de mercadeo digital a
través de Facebook.

O5: Herramientas para analizar y leer informacion.

06: Capacidad de automatizar programar una secuencia de mensajes automatizados
a preguntas claves.

O7: Contacto tiempo real con los seguidores

08: Integracién de la plataforma Instagram que es una red social y una aplicacion
mévil al mismo tiempo. Esta permite a sus usuarios subir imagenes y videos con

multiples efectos fotograficos como filtros, marcos, colores retro, etc. para
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posteriormente compartir esas imagenes en la misma plataforma o en otras redes

sociales.
10.3.2.2 Amenazas

El propdsito de este analisis es encontrar las amenazas que afecten el desarrollo
futuro de la tienda y que le limiten su desarrollo y posicionamiento en el mercado, por

el uso de Facebook como herramienta de marketing.

Al: Inestabilidad econémica del pais.

A2: Es un recurso para que la competencia obtenga informacion de la tienda.
A3: Presion del mercado para incorporar valor e innovacion a la publicacion,
A4: Perdida de confianza y credibilidad de parte de clientes insatisfechos.
A5: No hay control sobre los cambios en el algoritmo de la plataforma.

10.3.3 Evaluacion de factores externos e internos
10.3.3.1 Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)

En la elaboracion de la Matriz EFI se tomo en cuenta las fortalezas y debilidades
de la tienda ldania’s Closet al usar Facebook como medio de publicidad. La matriz EFI
se evaluara mediante la asignacion de un peso y puntuacion a cada una de las Fortalezas
y Debilidades, considerando que la mayor fortaleza y mayor debilidad tendran un mayor

peso. Los criterios de evaluacion son los siguientes:
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Tabla 3. Matriz de Evaluacién Factores internos

Debilidad Mayor
Debilidad Menor
Fortaleza Menor
Fortaleza Mayor
MEDIA
PONDERADA

1
2
3
4

2.5

nx
UNAN - MANAGUA

La estimacién del peso se asigné de acuerdo al nivel de importancia de manera tal

que la sumatoria sea igual a 1. El total ponderado es obtenido de la multiplicacion del

peso con la puntuacion, si este es mayor a 2.5 sera considerado apropiado. En la Tabla

N° 4 se presenta la matriz de evaluacion de factores internos.

Tabla 4. Matriz de Evaluacion Factores Internos

Factores Peso | Puntuaciéon [ T. Ponderado
FORTALEZAS

F1: Cantidad de seguidores alcanzado en la

pagina, hace que la pagina de Facebook sea 0.10 4 0.4
mas atractiva para nuevos miembros y genera| '
alcance organico.

F2: _ Tlempo que_ lleva la pagina en 0.09 4 0.36
funcionamiento, 6 afios en el mercado.

F3: Propicia el dialogo (_jlr_e;cto con el cliente, lo 0.09 4 0.36
cual se traduce en credibilidad

F4. Qorrecta segmentacion del mercado, y 0.11 4 0.44
amplio alcance para nuevos segmentos.

F5:Correcta definicion del sitio. 0.02 3 0.06
F6:Cuen~ta con una marca establecida 0.03 3 0.09
acompafada de su logotipo

F7:Valoracion excelente de los seguidores

encuestados con respecto a la publicidad| 0.04 3 0.12
generada en la pagina.
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3 0.3

DEBILIDADES

D1:Los contenidos generan poca interaccion
por los usuarios, los contenidos deben ser
relevantes 'y hay que actualizarlos
constantemente.

0.07

2 0.14

D2:No se usan todas las herramientas que
ofrece Facebook para publicidad por falta de
conocimiento

0.04

1 0.04

D3: No detalla las caracteristicas y beneficios
de los productos en sus publicaciones

0.05

1 0.05

D4: La toma de decisiones para una campafa
publicitaria no tiene objetivos definidos.

0.06

2 0.12

D5: Las publicaciones no cuentan con una
linea grafica.

0.04

1 0.04

D6: No cuenta con un administrador de
Facebook  que propicie  actualizacion
constante.

0.04

1 0.04

D7:Publicidad de otros negocios creada en la
pagina, lo cual genera confusion en el cliente

0.02

2 0.04

D8: No se cuenta con un presupuesto
establecido para realizar publicidad a través de
Facebook. .

0.04

2 0.08

D9: Poco uso de las palabras claves para
propiciar la busqueda para los nuevos clientes.

0.06

2 0.12

TOTALES

El resultado de evaluacién de la matriz de factores internos, indica que la

publicidad de Idania’s Closet generada a través de pagina de Facebook, puede

aprovechar las fortalezas y minimizar las debilidades que estan dentro de la institucion,

puesto que el total ponderado es 2.80, mostrado en la tabla No 4. el cual esta sobre el

nivel de la media ponderada que tiene un valor de 2.5.
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10.3.3.2 Matriz de evaluacién Factores externos (EFE)

Este instrumento es utilizado para la evaluacion de factores externos, el cual toma
en cuenta las Oportunidades y Amenazas que posee la tienda. Se evaluara mediante la

asignacion de un peso a cada una de las oportunidades y amenazas.

Tabla 5. Matriz de Evaluacion EFE

Puntuacion
Amenaza Mayor 1
Amenaza Menor 2
Oportunidad Menor 3
Oportunidad Mayor 4

Al igual que en la matriz EFI, las estimaciones del peso obedecen al nivel de
importancia que reflejan cada una de las amenazas y oportunidades se asignan de

manera tal que la sumatoria sea igual a 1.
El total ponderado es obtenido de la multiplicacion del peso con la puntuacién, si este
es mayor a 2.5 sera considerado apropiado. En la Tabla N° 6 se presenta la matriz de

evaluacién de Factores Externos

Tabla 6. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factores: Peso | Puntuacion | T. Ponderado
OPORTUNIDADES

O1: Posibilidad de establecer relaciones una

publicidad B2B 0.05 3 0.15

02: Tle_mpo que dedican los usuarios a visualizar 0.07 3 0.21
contenido en Facebook.

0O3: Crecimiento de usuarios en la red social. 0.15 4 0.6

O4: Actualizacion a nivel tecnolégico, de nuevas

herramientas de mercadeo digital a través de 0.09 4 0.36
Facebook.
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O5: Herramientas para analizar y leer informacion. | 0.15 4 0.6

O6:Capacidad de automatizar programar una
secuencia de mensajes automatizados a 0.06 3 0.18
preguntas claves.

O7: Contacto tiempo real con los seguidores 0.02 3 0.06
08: Integracién de la plataforma Instagram 0.04 3 0.12
AMENAZAS

Al: Inestabilidad politica y econdmica del pais. 0.07 2 0.14

A2: Es un recurso para que la competencia

obtenga informacion de la tienda. 0.04 1 0.04
A3: Pre_s[on del merg:adq,para incorporar valor e 0.11 5 0.22
innovacion a la publicacion.

A4: F_’erdlda_ de qonflanza y credibilidad de parte 0.09 5 018
de clientes insatisfechos

Ab5: No hay control sobre los cambios en el 0.06 5 012
algoritmo de la plataforma

TOTALES 1 2.98

El resultado de evaluacién de la matriz de factores externos, indica que la usar
Facebook como medio publicitario para la tienda, se puede aprovechar mas las
oportunidades y minimizar las amenazas que estan en el entorno del mercado, con un
total ponderado es 2.98 que esta por encima de la media ponderada que tiene un valor
de 2.5.

10.3.4 Analisis Estructural del FODA

En el proceso de elaboracién de estrategias de mercadeo a través de la pagina de
Facebook es imprescindible utilizar la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
debilidades, Amenazas), porque es una herramienta analitica, para obtener un
diagnostico preciso del analisis del ambiente interno y externo, el cual tiene por objetivo
la formulacién de estrategias, que ayuden a alcanzar los objetivos planteados de la

investigacion.
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10.3.4.1 Matriz FODA de Idania’s Closet

A partir del analisis de la situacion de Idania’s Closet al usar Facebook como medio
publicitario, se toman los elementos que se combinan en la matriz de impacto cruzado,
donde se ubican las méximas fuerzas, las debilidades y las amenazas, que dan lugar a

las estrategias maxi-maxi, mini-maxi, maxi-mini, mini-mini.

En la Tabla N° 7 presenta el analisis FODA detallado, para luego realizar la
evaluacion, mediante la herramienta de analisis Matriz de Motricidad-Dependencia que
determina la relacion que existe entre cada estrategia, por medio de valores, que

generaran la zona de motricidad.
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Tabla 7. Matriz de Andlisis FODA

Fortalezas Oportunidades
F1: Cantidad de seguidores alcanzado en la pagina, hace gue la pagina de D1:Los contenidos generan poca interaccidn por los usuarios, los contenidos deben ser
¢@ Facebook sea mas atractiva para nuevos miembros y genera alcance organico. [relevantes y hay que actualizarlos constantemente.
\&é D2:No se usan todas las herramientas que ofrece Facebook para publicidad por falta de
éqf# F2: Tiempo que lleva |a pagina en funcionamiento, 6 afios en el mercado. conacimienta
Q@ﬁ' F3: Propicia el didlego directo con el cliente, 1o cual se fraduce en credibilidad  |D3: No detalla las caracteristicas y beneficios de los productos en sus publicaciones
F4: Correcta segmentacion del mercado, y amplo alcance para nuevos o . o ) o )
segmentos. D4 Latoma de decisiones para una campania publicitaria no tiene objetivos definidos.
F5:Correcta definicidn del sitio. D&: Las publicaciones no cuentan con una linea grafica.
éotp FG:Cuenta con una marca establecida acgmpaﬁada de su |ggotip0 D6: Mo cuenta con un administrador de Faceboaok que DI'CIDiCiE! actualizacion constante.
X F7:Valoracidn excelente de los seguidores encuestados con respecto ala ) L ) .. . )
&@ publicidad generada en Ia pagina, D7:Publicidad de otros negocios creada en la pagina, lo cual genera confusion en el cliente
a,d' D8: Mo se cuenta con un presupuesto establecido para realizar publicidad a través de
& F&: Publicidad de bajo costo Facebook. .
D9: Poco uso de |as palabras claves para propiciar la busgueda para los nuevos clientes.
Oportunidades Oportunidades para maximizar Fortalezas O-F Oportunidades para minimizar debilidades O-D
01: Posibilidad de establecer relaciones una publicidad
B2B E3: Desarrollar y programar marketing de contenido, potenciando el disefio y distribucidn de
. ) ) o E1: Incrementar Ia penetracion de marca, usando B2B e integra dando contenidos relevantes y creativos, para llamar la atencién del segmento de mercadoy
OE-tT'e_';'po qu debdlcin 105 usuarios avisualizar plataformas cémo Instagram, ampliando el nimere de sequidores para convertirlos en clientes. (D1,02,03,04D5,07,09,03,04,06,07,08)
contenido en Faceboak. aumentar el alcance.
. - ) . 01,02,03,04,06,07,08,F1F3F4,F5F&F7,F38) ) n L o . o .
03: Crecimiento de usuarios en lared social. E4: Capacitar al administrador de 1a pagina para propiciar campafias con objetivos definidos
. — " P | uso de las herramientas optimizando 1a pagina como medio de publicidad
0Od4: Actualizacion a nivel tecnologico, de nuevas ve
herramientas de mercadeo digital a través de Facebook. (D2,03,04,05D6,07,09,04,05,07,08)
05: Herramientas para analizar y leer informacién. E2:Fomentar la participacion de los seguidores, publicando promociones y E5: Seguimlifamo y analisis del plblico objetivo, aprovechando las herramientas de
06:Capacidad de automatizar programar una secuencia  |descuentos exclusivos para seguidores; hacer que se sientan especiales SSEES"S%CQQSEG offece Ia gran base de datos de Facebook
de mensajes automatizados a preguntas claves. (F1,F2,02,03,0507) (D1,02,02,03,05)
07 Contact tiempo real con los seguidores E6: Publicar con una frecuencia razonable a efectos de lograr el mayor nimero de atencidn
By de los usuarios y en el momento adecuado.
08: Integracion de la plataforma Instagram

Amenazas Fortalezas para minimizar Amenazas F-A Amenazas para minimizar debilidades A-D

A1 Inestabilidad politica y econdmica del pais.

E&: Utilizar la publicidad pagada de acuerdo a un presupuesto y cronograma cdmo una
AZ2:Es unrecurso para que la competencia obtenga herramienta directa y econdmica de atraer clientes.

infarmacian de la tienda. E7: Anticipar a la competencia y los riesgos de mercado, creando presencia (A3.45,01,02,D8)

con contenido que satisfaja las necesidades del cliente.

(A2 A3 A4, F1F2F3 F6 F7.F8) E9: Constante actualizacion en el funcionamiento de Facebook, para mejorar el SEO y atraer

nuevos mercados

A3: Presidn del mercado para incorporar valor e innovacion
ala publicacidn.

Ad: Perdida de confianza y credibilidad de parte de clientes
ingatisfechos

A5 Mo hay control sobre los cambios en el algoritmo de la

plataforma
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Segun el Andlisis FODA, resultaron 9 estrategias, de las cuales se seleccionaran

todas aquellas que cumplen con los objetivos. mediante la matriz de impacto cruzado, se

establecio la matriz de motricidad dependencia para conocer la relacion entre cada

estrategia.

10.3.4.2 Matriz de Impacto cruzado

Para la seleccion precisa de las estrategias, se plantea la matriz de impacto

cruzado, mostrando la influencia de cada elemento sobre el sistema propuesto, los

valores para la medicion son los siguientes:

Sin relacion (0),
Relacion de influencia baja (1),
Relacion de influencia media (2)

Relacion de influencia alta (3).

Tabla 8. Matriz de Impacto Cruzado

MOTRICIDAD
El | E2 | ES | E4 | E5 | E6 | E7T | E8 |E9 | ABSOLUTA | RELATIVA
El 3 1 2 2 0 1 ]10 11 9%
E2 3 3 0 0 2 3 2 |2 15 12%
E3 3 3 2 2 2 3 (0 17 14%
E4 2 2 3 2 3 2 2 |2 18 14%
ES 2 1 1 3 1 2 1|2 13 10%
E6 2 2 3 2 2 3 2 |1 17 14%
E7 1 0 0 2 2 0 2 |1 8 6%
E8 2 2 3 1 1 2 2 14 11%
E9 2 1 3 3 1 0 0 12 10%
ABSOLUTA |17 | 14 | 18 | 14 | 12 | 12 | 15| 13 |10 125
RELATIVA | 5 | o5 | o6 | 9 | o6 | % | o | % | % 100%
DEPENDENCIA
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Encontrados los valores en la matriz de impacto cruzado, se procede a la construccién
de la matriz de Motricidad-Dependencia, aqui se determinara el Area Motriz de las

estrategias como se muestra en la tabla N° 9.

Tabla 9. Motricidad Dependencia

El 14% 9%

E2 11% 12%
E3 14% 14%
E4 11% 14%
ES 10% 10%
E6 10% 14%
E7 12% 6%

E8 10% 11%
E9 8% 10%

10.3.4.3 Determinacién del a&rea motriz

Después de realizada la puntuacion con la relacién que existe entre cada estrategia
en los ejes horizontales y verticales de la matriz Motricidad-Dependencia, se obtuvieron

las coordenadas para graficar cada cuadrante que representa lo siguiente:

AREA MOTRIZ
Area de Poder Zona de Conflicto

E4
E3

" E7

Zona Autonoma Zona de Salida

Gréafico 21. Area Motriz. 2018
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10.3.4.4 Estrategias identificadas

Para la seleccion de las estrategias, se baso en la influencia que el sistema (medio
de publicidad red social Facebook) ejerce en cada elemento como lo es el mensaje y las

estrategias de marketing de la empresa:

e Area de Poder: Este cuadrante constituye, en que hay alta influencia del sistema
hacia el elemento y baja influencia del elemento hacia el sistema, no se encuentra
ninguna estrategia sin embargo la estrategia 9 esta en el centro del cuadrante de
la zona de conflicto y la zona de poder, por lo que su seleccidon obedece al criterio
gue se convierten en llave de paso para alcanzar el cumplimiento de las
estrategias de poder o clave que determinan el buen funcionamiento del sistema
en condiciones normales. Se sugiere evaluar de manera consistente y con

frecuencia periddica estas estrategias.

E9. Constante actualizacion en el funcionamiento de Facebook, para mejorar el

SEOQO y atraer nuevos mercados

e Zonade Conflicto: Este cuadrante constituye, alta influencia del sistema hacia el
elemento y alta influencia del elemento hacia el sistema, estas estrategias
representan un reto; son muy motrices y muy dependientes, y la mayoria de las
estrategias propuestas estdn en esta zona lo cual significa que todas ellas

ejerceran un cambio del sistema a un nivel 6ptimo. Por tanto, se seleccionan

El: Incrementar la penetracibn de marca, usando B2B ( e integra dando
plataformas cémo Instagram, ampliando el nimero de seguidores para aumentar el
alcance.

E2: Fomentar la participacion de los seguidores, publicando promociones y

descuentos exclusivos para seguidores; hacer que se sientan especiales
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E3: Desarrollar y programar marketing de contenido, potenciando el disefio y
distribucién de contenidos relevantes y creativos, para llamar la atencion del segmento
de mercado y convertirlos en clientes.

E4: Capacitar al administrador de la pagina para propiciar campafias con objetivos
definidos y el uso de las herramientas optimizando la pagina como medio de publicidad.

E5: Seguimiento y andlisis del publico objetivo, aprovechando las herramientas de
segmentacion que ofrece la gran base de datos de Facebook.

E6: Publicar con una frecuencia razonable a efectos de lograr el mayor numero de
atencién de los usuarios y en el momento adecuado.

E8: Utilizar la publicidad pagada de acuerdo a un presupuesto y cronograma cOmo

una herramienta directa y econdmica de atraer clientes.

e Zona Auténoma: En esta zona se produce baja influencia del sistema sobre el
elemento y baja influencia del elemento sobre el sistema. En este caso no hay
ninguna estrategia que esta establecida en ese cuadrante, por lo que no hay
ninguna estrategia que, por su complejidad de realizacion, se excluya su

implantacion y que pueda ser tomada en cuenta para un futuro.

e Zona de Salida: Este cuadrante constituye, baja influencia del sistema hacia el
elemento y alta influencia del elemento hacia el sistema, es por ello que se ha

decido implementar las siguientes estrategias:

« E7: Anticipar a la competencia y los riesgos de mercado, creando presencia
con contenido que satisfaga las necesidades del cliente.

Lo anterior valora que todas las estrategias propuestas son vitales para el buen
funcionamiento de optimo de Facebook como medio publicitario para la tienda Idania’s
Closet.
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10.3.5 Estrategias seleccionadas

Se listan las estrategias seleccionadas para potenciar el uso de Facebook como
medio publicitario dichas estrategias obviamente incluye algunos riesgos, porque
representa una inversion, destrezas del personal, consume tiempo, ademas, nadie

controla la red social.

E1l: Incrementar la penetracion de marca, usando B2B (modelos de negocios entre
dos empresas) e integrando plataformas como Instagram, ampliando el niamero de
seguidores para aumentar el alcance.

E2: Fomentar la participacion de los seguidores, publicando promociones y
descuentos exclusivos para seguidores; hacer que se sientan especiales

E3: Desarrollar y programar marketing de contenido, potenciando el disefio y
distribuciéon de contenidos relevantes y creativos, para llamar la atencién del segmento
de mercado y convertirlos en clientes.

E4: Capacitar al administrador de la pagina para propiciar campafias con objetivos
definidos y el uso de las herramientas optimizando la pagina como medio de publicidad.

E5: Seguimiento y andlisis del publico objetivo, aprovechando las herramientas de
segmentacion que ofrece la gran base de datos de Facebook.

E6: Publicar con una frecuencia razonable a efectos de lograr el mayor nimero de
atencién de los usuarios y en el momento adecuado.

E7: Anticipar a la competencia y los riesgos de mercado, creando presencia con
contenido que satisfaga las necesidades del cliente.

E8: Utilizar la publicidad pagada de acuerdo a un presupuesto y cronograma cémo
una herramienta directa y econdmica de atraer clientes

E9: Constante actualizacion en el funcionamiento de Facebook, para mejorar el

SEO (optimizacion para los motores de busqueda). y atraer nuevos mercados
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10.3.6 Actividades y recursos de las estrategias

Se detalla en este item cada una de las estrategias identificadas incluyendo actividades, recursos, periodo,

responsabilidades e indicador para ayudar a la tienda en la implementacion efectiva

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E1l: Incrementar | 1. Establecer relaciones | v' Salario de | Mediano Propietaria de la Incrementar
la penetracion de de publicidad administrador de las | Plazo tienda en al menos 10%
marca, usando conjunta con los plataformas los seguidores de
B2B (modelos de proveedores v' Pago de Fotografo la pagina,
negocios entre | 2. Disefiar plataforma | v Pago de disefio incrementando el
dos empresas) e Instagram para gréfico para la alcance.
integrando Idania’s Closet, e publicidad.
plataformas cémo integrar con la
Instagram, publicidad en la
ampliando el pagina de Facebook
namero de | 3. Implementar
seguidores para propaganda
aumentar el publicitaria por
alcance. Instagram.
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ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E2: Fomentar la 1 Disefiar un plan | v Salario de | Mediano Propietaria de la | Incrementar en al
participacion de SESELOGT]?OC;?neSy administrador de las | Plazo g\%rr]gi?\istra dor de |a | MenNos 20% el
los seguidores, 2 Disefar el plataformas pagina volumen de ventas

publicando

promociones vy

contenido de la v
publicidad

3 Establecer las | v

Pago de Fotégrafo

Pago de disefio

fechas de e
descuentos I . gréfico para la
anzamiento
exclusivos para 4 Lanzar la publicidad.
seguidores; hacer publicidad v' Sacrificio del margen
gue se sientan de ganancia  al
especiales otorgar la promocion
y descuento
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E3: Desarrollar y 1. Contratar los | v Pago de Fotégrafo | Corto Plazo Propietaria de la | Incrementar
programar marketing de servicio§ de v' Pago de disefio tiend_a_ en al menos
fotografia y Administrador de la
contenido, potenciando disefio gréfico. grafico para la pagina 10% los
el disefioy distribucionde | 2 Crear contenido | uiiad, clientes
creativo, de
contenidos relevantes y acuerdo a las | v Presupuesto para Incrementar

creativos, para llamar la

colecciones de
ropa ofrecida

atencion del segmento 3. Distribuir el

de mercado y convertirlos

en clientes

contenido de
acuerdo a la
segmentacion
de mercado

segmento

mercado

abarcar alcance a
de

especifico a través
de Facebook Add

en al menos
20% las
interacciones

en las

publicaciones
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ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E4: Capacitar al 1. Elaborar un plan | v Pago del curso Corto Plazo Propietaria de la | Incrementar
administrador de la de L tienda en al menos
capacitaciones
pagina para propiciar 2. Cotizar cursos 20% las
~ - en marketing : .
campafas con objetivos digital interacciones
definidos y el uso de las 3. Recibir los en las
herramientas CUrsos. publicaciones
optimizando la pagina
como medio de
publicidad.
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E5: Seguimiento vy 1. Revision de las | vv Honorarios del | Corto Plazo Propietaria de la | Incrementar
andlisis del publico estadisticas que administrador de tlend.a._ en al menos
ofrece Administrador  de
objetivo, aprovechando Facebook Facebook Facebook 10% los
. 2. Andlisis de las -
las  herramientas de o clientes
estadisticas.
segmentacion que ofrece 3. Plan de
la gran base de datos de sggglmlent(_) _aI
publico objetivo
Facebook. de acuerdo al
andlisis de las
estadisticas
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ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E6: Publicar con una 1. Elaborar el plan | v© Honorarios del | Corto Plazo Administrador  de | Incrementar
frecuencia razonable a defr_ecuz_anuade administrador de Facebook en al menos
publicaciones.
efectos de lograr el 2. Aplicar el plan Facebook 10% los
. de .
mayor namero de publicaciones seguidores vy
atencion de los usuarios clientes
y en el momento
adecuado
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E7: Antcipar a la 1. Revision de las | vv Honorarios del | Corto Plazo | Administrador de | Incrementar
competencia y los g;fg;sncas que administrador de Facebook en al menos
riesgos de mercado, Facebook Facebook 10% los
. 2. Analisis de las -
creando presencia con estadisticas. seguidores 'y
contenido que satisfaga 3. Elaborar y clientes
las necesidades del publicar de
acuerdo al
cliente. andlisis de la
competencia
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ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E8: Utilizar la publicidad 1. Elaborar un | v' Honorarios del | Corto Plazo Administrador  de | Incrementar
pagada de acuerdo a un pres,upuesto administrador de Facebook en al menos
segun el plan de
presupuesto y publicaciones. Facebook 20% los
cronograma cOmo una 2. Evaluar los seguidores 'y
resultados
herramienta directa vy ingresos, clientes
econbmica de atraer egresos.
3. Actualizar el
clientes plan segun
resultados.
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RECURSOS PERIODO RESPONSABLE INDICADOR
E9: Constante 1. Seleccionar v" Honorarios del | Corto Plazo Administrador  de | Incrementar
o herramientas de - Facebook
actualizacion en el L administrador de en al menos
optimizacion
funcionamiento de para los motores Facebook 10% los
Facebook, para mejorar de_pl]squedas. seguidores 'y
: 2. Utilizar las
el SEO (optimizacién herramientas de clientes
optimizacion de
para los motores de
motores de
bdasqueda). y atraer busqueda en las
publicaciones.
nuevos mercados
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CONCLUSIONES

La estrategia de mercadeo digital actual de Idania’s Closet esta basada en impulsar

las ventas, generar clientes.

Facebook como medio de publicidad, es usado de forma empirica por Idania’s
Closet, el cual se inicio a usar por la popularidad que el medio gané en el mercado.
El uso empirico hace que no se optimicen las herramientas usadas en Facebook y

que se desaprovechen otras como: tienda y estadisticas.

El negocio cuenta con un alcance medio para el segmento de mercado definido

como mujeres de 18 a 50 afios que viven en Esteli y que visitan Esteli.

Las interacciones en la pagina tienen un porcentaje de 13%, lo que es considerado
muy bueno, segun expertos en marketing que consideran que la interaccion

deberia ser superior al 4%.

El mensaje empleado de propaganda carece de algunos elementos que permitan
enriquecer un marketing de contenido, que haga valiosa la informacion y generé

mayor interaccion como, por ejemplo: linea grafica y llamado a la interaccion.

La valoracion del impacto en la percepcion del cliente en cuanto al mensaje
publicitario a través de Facebook es excelente, genera en un 56% influencia
positiva en la decision de compra y se sienten satisfechos con el mensaje empleado

y el producto adquirido.

El cliente principal de la tienda son mujeres en edades de 18 a 29 afios, cuyos
horarios de preferencia para recibir publicidad es de las 3:00 pm en adelante, y
quienes usan Facebook principalmente como medio de entretenimiento, pero que
en segunda instancia representa un medio de busqueda de informacion sobre

productos, permanecen mas de 2 horas conectados a Facebook por dia. Se
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comprueba que entre mas tiempo se encuentra usando Facebook un cliente, mayor

es su influencia en la decision de compra.

Una vez visualizada publicidad en Facebook, un 57% de los seguidores, ha

generado de 1 a 3 compras y con un 16% mas de 4 compras.

Con una campafa publicitaria de una semana, en la que se invirti6 C$ 99.00
cordobas, se aumento el volumen de ventas de blusas de 20 unidades a 45
unidades, lo que demostrd la rentabilidad de la propaganda. Aspecto que no
siempre la propietaria del negocio tiene en cuenta.

Se plantearon 9 estrategias de mercadeo digital para la red social Facebook que

ayuden a la tienda a optimizar los recursos que ofrece como medio publicitario
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Xll.  RECOMENDACIONES

Para lograr la optimizacion de Facebook como medio de publicidad que ayude a crear

un vinculo entre el cliente y la tienda se recomienda:

v Aplicar las estrategias de publicidad planteadas, que se basan en incrementar
la penetracion de marca, fomentar la participacion de seguidores, desarrollar y
programar un marketing de contenido, capacitar al administrador de la pagina
manteniendo actualizacion constante, seguimiento del publico objetivo,
anticipar a la competencia y los riesgos de mercado, para que contribuyan al

éxito y rentabilizar la actividad generada en la pagina de Facebook.

v Disefiar un plan de accién que priorice las estrategias antes mencionadas de
acuerdo a su nivel de importancia y se disefien objetivos, metas y recursos para

optimizar la toma de decisiones gerenciales de Idania’s Closet.

v Una vez implementado el plan de accion se deben realizar evaluacion de las
estrategias utilizando las herramientas de estadisticas de Facebook y guardar
datos sobre la interaccion directa por medio de mensajes y comentarios, para

la toma de decisiones

v Definir los enunciados estratégicos como Vision, Mision, Valores y Principios

gue fortalezcan las estrategias y que contribuyan a la gestion del marketing.
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Anexos 1. Formato de revision a perfil de la Tienda Idania’s Closet en Facebook

NACIONAL

NICARAGUA,
MANAGUA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA DE

UNAN - MANAGUA

Aplicado a: Sitio Web en la red social Facebook de la tienda Idania’s Closet.

Con el objetivo de: Evaluar el cumplimiento de la estrategia publicitaria en la red social Facebook,

evidenciando la aplicacién de las herramientas que ofrece Facebook como medio publicitario.

1. Registro en Facebook

Tipo de perfil en Facebook con que cuenta la Tienda

() Perfil Personal
() Pagina

() Grupos

Fecha de creacion

() 1 afio o menos
() De 2 a5 afios

() Mas de 6 afios

¢ Esta definido el nombre de usuario correctamente?

() Definido con faltas ortogréaficas
() Definido con buena ortografia

() No definido

¢Hace uso correcto de laimagen de Portada?

() Ajustado
() Desajustado

() Deshabilitado
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¢Qué alcance tiene el perfil??

() Alto
() Medio

() Bajo

¢Esta definida de forma amplia la informacion del perfil?

() si
() No

2. Recursos

¢,De cudles de las siguientes herramientas hace uso? Puede marcar mas de una opcién
() Estadisticas de Facebook
() Formatos de Anuncios
() Mapa

() Contacto al lugar

3. Proyeccion de imagen
¢,Cuenta con un logotipo que lo identifique en la foto de perfil de la pagina?

()Si
() No

4. Objetivos de la publicidad en Facebook

¢ Qué tipo de contenido es el publicado en el perfil de Facebook? Puede marcar mas de
una opcion

() Textos cortos

() Fotografias

() Videos

() Actualizaciones relevantes

() Invitaciones a eventos

() Videos Cortos

() Transmision en vivo
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¢Cudles de los siguientes elementos estan contenidos en las publicaciones?
() Incluye fotos o gréficos

() Disefio limpio y claro

() Coherencia en el lenguaje

() Conecta con otras redes

() Hace participar al publico

() El contenido es original

¢Informa de lo que hace através de sus publicaciones?
() Nunca
() Aveces

() Siempre

¢, Uso de linea gréfica en sus publicaciones?
() En ninguna

() En algunas

() En todas

¢Uso de sellos en fotos y videos usados en las publicaciones?
() En ninguna

() En algunas

() En todas

¢Uso de etiquetas con palabras claves en las publicaciones?
() En ninguna

() En algunas

() En todas

¢Uso de emoji para resaltar el contenido en las publicaciones?
() En ninguna

() En algunas

() En todas
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¢ Con qué frecuencia realizan publicaciones y actualizaciones en la pagina?
() Mas de una vez al dia

() Unavez al dia

() Pasando un dia

() Una vez ala semana

() Cada quince dias

() Esporadicamente

El tiempo promedio que tardan en contestar a las publicaciones de los fans.
() Menos de una hora

()De 1a2horas

() Mas de 2 horas
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Anexos 2. Cuestionario entrevista a encargado de la publicidad en tienda Idania’s
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Aplicado a: Encargado de realizar publicidad y administrar perfil en la red social Facebook de la
tienda Idania’s Closet.

Estimado encuestado, especial agradecimiento por su disposicion para colaborar con la presente
investigacion, elaborada en el marco de la maestria “Gerencia Empresarial” de la UNAN-FAREM Esteli,
para describir la estrategia publicitaria en la red social Facebook. Solicito la mayor apertura posible, ya que
su informacién es valiosa y sera de mucha utilidad para la mejora del marketing digital y el desarrollo de

estrategias que potencialice la efectividad de este instrumento publicitario.

1. ¢Qué competencias considera necesarias para un administrador del perfil de la

pagina de Facebook?

2. ¢Por qué considera necesario tener o no asesoria pararealizar las publicaciones en

Facebook?
3. ¢Laempresacuentacon un presupuesto asignado a Publicidad en Facebook? Si la
respuesta es positiva, a que esta dirigido ese presupuesto. Si es negativo porque

no han considerado asignar un presupuesto.

4. ¢En qué se diferencia ldania’s Closet de las otras empresas que ofrecen el mismo

servicio?

5. ¢Cudl es el producto estrella de latienda?

6. ¢Tienen alguna propuesta de valor?

7. Por qué no hace uso de la Tienda que ofrece Facebook para mostrar sus productos

8. ¢Cuédl es el objetivo que persigue al crear un sitio web en Facebook?
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9. ¢Deunaescalade valoracion paralainformacién usada en las campafias, siendo 6
el mas importante y 1 el menos importante?
() Ofertas y descuentos de Productos
() Informacion en el perfil de las tienda
() Promocién de actividades
() Regalos y beneficios
() Clientes satisfechos
( ) Videos e imagenes
() Requerimientos de grupos de amistad

() Otra. Especifique

10. ¢ Tiene alguna experiencia en evaluar si sus publicaciones se han concretado con
una venta? Si la respuesta es negativa indagar porque no se ha considerado

importante
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Anexos 3. Cuestionario entrevista a Experto en administrar paginas en la red
social Facebook
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Aplicado a: Experto en administrar paginasl en la red social Facebook

Estimado encuestado, especial agradecimiento por su disposicion para colaborar con la presente
investigacion, elaborada en el marco de la maestria “Gerencia Empresarial” de la UNAN-FAREM Esteli,
para describir la estrategia publicitaria en la red social Facebook. Solicito la mayor apertura posible, ya que
su informacién es valiosa y sera de mucha utilidad para la mejora del marketing digital y el desarrollo de

estrategias que potencialice la efectividad de este instrumento publicitario.

1. ¢Qué competencias considera necesarias para un administrador del perfil de la

pagina de Facebook?

2. ¢Por qué consideranecesario tener o no asesoria pararealizar las publicaciones en

Facebook?

3. ¢Un rango estimado de cuanto destina una empresa de presupuesto a Publicidad

en Facebook, en su experiencia como administrador?

4. Pedir valorar la pagina de Facebook Idania’s Closet

5. ¢Como medir el impacto de una campafia de publicidad?

6. ¢Quérecomendaciones daria para mejorar el alcance en una pagina de Facebook y

convertir al cliente potencial en real?
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Anexos 4 Encuesta a Clientes
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Dirigido a: A los clientes de tienda Idania’s Closet, usuarios de la red social Facebook.

Estimado entrevistado, especial agradecimiento por su disposicion para colaborar con la presente
investigacion, elaborada en el marco de la maestria “Gerencia Empresarial” de la UNAN-FAREM Esteli,
para conocer el impacto que tiene en usted como usuario la publicidad realizada por Idania’s Closet. Solicito
la mayor apertura posible, ya que su informacion es valiosa y sera de mucha utilidad para la mejora de las

tiendas.

1. Datos Demograficos

Edad Sexo
() 18 a 23 afios (OM
() 24 a 29 afios ()F

() 30 a 35 afios
() 36 afios en adelante

2. Habitos de uso de lared social Facebook

¢,Cuando fue su ultimo ingreso alared ¢Con qué frecuencia ingresa a la red
social Facebook? social Facebook?

() Hoy () Menos de una hora

() En esta semana () De1a?2horas

() Hace mas de 15 dias () Més de 2 horas

() Hace mas de 1 mes

De acuerdo con su frecuencia de visitas, ¢,Cudles son las actividades que realiza
écuanto tiempo invierte en la red social frecuentemente cuando ingresa a la red social
Facebook? Facebook?

() Menos de una hora () Visualizacion de perfiles

()De 1a 2 horas () Visualizacion de publicaciones

() Més de 2 horas () Publicacion de contenidos

() Carga de imagenesl/videos
() Comunicacion personal

() Jugar

Otras. ¢ Cuales?
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¢ Cudles son las razones por las cuales
utiliza lared social Facebook?

() Mantener contacto con personas

() Ampliar un circulo de contactos

() Entretenimiento

() Conocer lo que hacen los demas

() Fines politicos, educativos, laborales

() Coordinar acciones y actividades sociales

() Buscar informacién sobre productos y
servicios

Otros.

3. Impacto de la Publicidad a través de la red social Facebook

¢Con qué frecuencia realiza las siguientes acciones derivadas de la publicidad generada en
lared social Facebook?

. . . Varias A Casi
Acciones / Frecuencia Siempre Nunca

veces veces nunca

Me siento motivado a comprar el

producto publicado en la red.

Busco informaciéon de los productos que se

publicita en la red.

Me identifico con los productos o servicios

anunciados.
Me siento importante para las empresas que

me contactan en la red.

Recuerdo las marcas anunciadas en la red.

Realizo menciones o0 etiquetas de los

productos publicitados en la red.
Tomo decisiones de compra de

productos o servicios segun los
anuncios en la red.

Compro los productos vistos en la red.
Recomiendo la compra de productos anunciados

en la red.
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¢Cudl es el nivel de influencia hacia usted, de las siguientes acciones publicitarias
realizadas por Idania’s Closet en la red social Facebook?

Acciones  publicitarias/  Muy Fuerte Algo Débil  Muy
Nivel de influencia fuerte débil
Ofertas, descuentos y

promociones por parte de las
Contacto directo de las tiendas o

agregados a su circulo de

Relaciones publicas, servicio post

Franjas publicitarias en paginas
principales y de perfil.

¢,Como evalla usted las siguientes acciones publicitarias realizadas por la tienda en la red
social Facebook?

Acciones publicitarias/ Nivel de Muy

Excelente Bueno Regular Malo

influencia malo

Promocion: Ofertas, descuentos Yy
promociones por parte de las Tiendas.

Mercadeo directo: contacto con sus
seguidores.
Relaciones publicas: servicio post

venta.

Franjas publicitarias en

paginas principales y de perfil

¢,Cudl es su nivel de satisfaccién ante las siguientes apreciaciones?
Acciones / Nivel de Muy Satisfecho Indiferente Insatisfecho  Muy
satisfaccion satisfecho Insatisfecho

Adquisicién de productos de
los que he visto publicidad en
Facebook.

Calidad de la publicidad que
he observado en Facebook.

Forma en la que
brindan informacién Idania’s
Closet en Facebook.

Tiempo de Respuesta a sus

inquietudes.
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Realiz6 compras en la tienda a partir de propaganda sugerida por la publicidad de la pagina de
Facebook Idania’s Closet *

() Nunca

() 1 a3 veces

() 4 a 6 veces

() mas de 6 veces

¢,Cual es su producto de preferencia para adquirir en la tienda? *
() Pantalones
() Blusas
() Ropa interior
() Zapatos
() Carteras
() Cosméticos

¢ Qué horario prefieres para recibir publicidad de Idania’s Closet? *
() 6:00 am a 10 am
() 11:00 am a 2:00 pm
() 3:00 pm a 6:00 pm
() 7:00 pm en adelante

Sugerencias de mejora de la pagina de Facebook Idania’s Closet
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Anexo 5. Validacién de Instrumentos

Validacion 1: Opinion como metodologa

% Tago.alas210p.m

il

. Sandra Blandon <5andra.Blandon@norte.uniedu.ni=
Para: Mayela Pineda Rodriguez

Profesora Mayela,
Anexo el archivo.

Las preguntas estan bien estructuradas y claras.
Saludos cordiales,

Sandra Lorvena Blandén Navarro

Doctora en Ciencias de la Ingenieria de Alimentos

Coordinadora de Investigacion y Extension (Universidad Nacional de Ingenieria, sede Norte).
ORCid: http://oreid.org/0000-0002-5450-7507

Skype: sandra.lorena02

Opinion 2: Validacion cémo metodoélogo

@ Elimelec Videa <climslecvidea@gmail.com = = 9 20ago.alasilillam
Para: mayela18n@yahco.com

Buenos dias estimada Mayela,
Adjunto documento con mis observaciones a los instrumentos. Espero puedan ser de utilidad.
Saludos,

Prof. Elimelec Videa

# Mostrar mensaje original

Protocolo ... .docx
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Opinion 3: Validacion como expertos

@ Cuartero Agurcia <hablemos@cuartercagurcia.com: = 6Gage.alasil:i9a.m
Para: Mayela Pineda Rodriguez

Hola Keylin,
La hemos leido y esta muy bien. jFelicidades por el trabajol

jCreemos que esta muy completal Ahora su reto sera motivar a la personas que la completen. Siendo tan extensa pensamos gue
debera realizarse de manera presencial.

Un saludo y muchisima suerte en su defensa de maestria.

Seguimos en contacto y a un solo click de distancia.

Team
A CuarteroAgurcia®
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