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Resumen

En el presente seminario de graduacion, se abordé el tema “Las redes sociales en las
decisiones de compra de los clientes en las empresas de Matagalpa; con el subtema:
Las redes sociales en las decisiones de compra de los clientes de Shey’s Fashion Shop
Matagalpa, durante el afio 2024. Con el propdsito de analizar las redes sociales y las
decisiones de compra de los clientes en la tienda. Se desarroll6 una investigacion
aplicada, con un corte transversal, ademas de ser cuantitativa con elementos cualitativos;
utilizando el método analitico, inductivo y deductivo; aplicando instrumentos para la
recopilacion de datos como encuestas dirigidas a clientes y colaboradores del negocio;
entrevista al gerente propietario, lo que aseguré una mejor comprension e interpretacion
de la informacién; ademas de utilizar una guia de observacién para obtener una
investigacion con calidad. De esta manera se logré describir los tipos de redes sociales
que mas utilizan los clientes en dicho negocio; determinar el proceso de decision de
compra de los clientes de la tienda y qué tan efectivas han sido las redes sociales para
tienda Shey’s Fashion al promocionarse a través de ellas. Cabe destacar que es un tema
de gran importancia e interés, ya que hoy en dia, los negocios han evolucionado su forma
de laborar en el mercado, gran parte de ellos han adoptado la estrategia de vender a
través de las distintas plataformas de redes sociales, o que ha tenido un impacto

favorecedor y significativo para cada una de las empresas que las utilizan.

Palabras claves: Redes sociales, compras, ventas, clientes, decision.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo se realiza con el propdsito de conocer y analizar acerca
de las redes sociales y la decision de compra de los clientes de Shey’s Fashion shop,
una de las tiendas conocidas del departamento de Matagalpa por ser una de las que
destacan a simple vista por su participacion publicitaria en las distintas plataformas

digitales.

Este estudio muestra como las redes sociales influyen en la decisién de compra de un
cliente cuando piensa en adquirir un producto, sus gustos y preferencias, medios por los
cuales busca informacion sobre el producto en especifico, aspectos que toman en cuenta
para decir donde y como adquirirlo; de qué manera favorece al negocio la participacion
en las plataformas sociales para lograr captar la atencién de sus clientes; porcentaje de
aumento en las ventas, actividades y promociones que realiza para impulsar sus
productos y cuales son los medios de publicidad mas utilizados por la tienda. Ademas de
encontrar antecedentes, los cuales sirvieron como respaldo para el desarrollo de la

investigacion.
Como antecedentes para este estudio hemos encontrado los siguientes:

Juan Manuel Gamonal, Peru (2020) en su tesis; Influencia de las redes sociales en la
decision de compra de atuendos en los jovenes universitarios de lima metropolitana,
indica que la mayoria de los jovenes ya no dependen de un lugar en fisico para
relacionarse si no que se trasladan al uso de las plataformas sociales. Ademas, que los
negocios deben tener una buena identidad de marca corporativa, ya que esto le permitira

tener un mejor posicionamiento en la mente del consumidor. (Jaramillo Mariluz, 2020)

Vanesa Huerta, Costa Rica (2021) en su tesis: Impacto que tienen las redes sociales en
las decisiones de compra en personas de San José Costa Rica; concluye que las

empresas deben considerar las principales redes sociales como aliados para hacer
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crecer sus negocios, comunidad y sus ventas. Ademas, afirma que hoy en dia la
presencia de las marcas, el contenido y el manejo de las cuentas en las redes sociales
deben ser fundamental en la propuesta del plan de marketing para las empresas. (Subird,
2021)

Kulisz, Madrid (2018) en su tesis: La influencia de las redes sociales sobre la decision de
compra de alimentos organicos; concluye que las redes sociales estan influyendo en la
decision de compra de los alimentos, en estudiantes y las demas personas que estan
trabajando debido a la creciente influencia de varias plataformas de las redes sociales;
siendo las que mas influyen Instagram y Facebook. (Kulisz, La Influencia de las redes

sociales, Junio 2018)

Noguera, Téllez y Vallecillo; Managua(2020) en su investigacion de seminario:
Importancia de la capacitacion en el uso adecuado de las redes sociales a los estudiantes
de quinto y sexto grado en la escuela Gloria Palacios en el municipio de Nindiri;
argumentan que los estudiantes afirman conocer las diferentes aplicaciones que las
redes sociales ofrece y utilizarlas , pero aun asi no las usan de manera satisfactoria ya
que éstas no han influenciado de manera positiva en su rendimiento académico.
(UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA, 2020)

Cisneros y Mendoza, Boaco (2022) en su tesis: Analisis de las herramientas
tecnologicas de marketing utilizadas en negocios del servicio del casco urbano del
municipio de Boaco; afirman que las herramientas tecnoldgicas para aplicacion de
marketing digital en negocios mas usadas son WhatsApp Business, Facebook con
herramientas de marketing tradicionales, divulgaciéon de principios corporativos en
paginas web y otras herramientas utilizadas en menor proporcion como correo
electronico, Instagram; siendo la herramienta para publico mas usada por los negocios
de servicio del casco urbano Facebook, con personas comerciantes que la utilizan debido
a que cuenta con espacios para promocionar bienes y servicios. (AGRARIA, Marzo,
2022)
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Acuna, Pérez, Esteli (2020) en su seminario de graduacion: Influencia de la imagen de
marca en la decision de compra de los clientes de cafetin y lacteos el quesito Esteli.
Concluyen que el éxito de toda marca se debe a la imagen que proyecta, la relacion que
sustenta con sus clientes; se identificé que la empresa trasmite su imagen de marca en
la mente de consumidor con respecto a los productos que la diferencian de la
competencia directa e indirecta. (Facultad Regional Multidisciplinaria, FAREM-Esteli,
2021)

Gonzalez, Gamez, Pravia, Esteli (2019) en su seminario de graduacion: Efectos del uso
de la tecnologia de la informacidén y comunicacion en las ventas de las MYPIMES, en la
avenida central de la ciudad de Esteli; concluyen que las nuevas herramientas digitales
que hoy en dia estan a disponibilidad de todo el publico en general permiten crear una
comunicacion entre usuarios y las empresas que brindan sus servicios, ademas permiten
mayor competitividad en el mercado. (Facultad Regional Multidisciplinaria, FAREM-
Esteli, 2021)

En la Biblioteca UNAN CUR Matagalpa encontramos diversos trabajos de seminario los

cuales consultamos para recopilar informacion:

Gonzalez, Herrera , Rodriguez, (2020) en su seminario de graduacion : Estrategias de
Marketing digital en el comportamiento del consumidor, de las empresas de la ciudad de
Matagalpa; concluyen que la estrategia que se logré identificar es el marketing en redes
sociales , el negocio hace el uso de la red social Facebook para mantener en la mente
de sus consumidores que estan presentes en el mercado; asi como el comportamiento
del consumidor es por factores personales ya que lo hace con la finalidad de satisfacer
sus deseos 0 necesidades también econdmicas ya que pueden obtener su producto a

un precio accesible. (Elvis Danilo Gonzales, 2020)

Mora, Barahona (2019) en su seminario de graduacion: Influencia de elementos de
mercadotecnia en la decision de compras en importaciones Yelba, Matagalpa. Concluyen
que la empresa resalta en elementos de Merchandising exterior el acceso al punto de
venta y tiene un escaparate que cumple con su objetivo, el cual es presentar al publico
una pequena muestra de lo que el local ofrece. Ademas, el merchandising que tiene la

empresa como un todo, cumple su objetivo principal el cual es atraer y aumentar la
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rentabilidad de los puntos de ventas, el cliente se siente atraido; importaciones Yelba se
encuentra posicionada como una de las tiendas mas reconocidas del departamento.

(Angelica Noelia Mora Rivas, 2019)

Gutiérrez, Matamoros, Palacios (2022), en su seminario: Estrategias de marketing mix
en tiempo de pandemia en Zermat del municipio de Matagalpa; concluyen que la
estrategia que mas destaco en dicha empresa es la de nuevas lineas de producto y la
estrategia de precio premium al asesor, en la plaza mas utilizada es la de intermediario

y la promocion que ellos las aplican es la de redes sociales mediante las plataformas.

(Angel Rafael Gutiérrez Blandén, 2023)

Guzman, Coronado, Estrada (2020), en su monografia: Incidencia de las estrategias de
marketing en el comportamiento de compra de consumidor en la empresa Little Fellas
Matagalpa. Concluyen que dentro de la estrategia de crecimiento intensivo la empresa
aplica las estrategias de penetracién y desarrollo de producto. Con respecto a las
estrategias competitivas de Kotler, se determin6é que la empresa aplica la estrategia de

seguidor en el mercado. (Laura Lissette Guzman Pravia, Enero 2021)

El tipo de investigacion en este estudio es aplicada, con un enfoque cualitativo con
elementos cuantitativos, ademas de ser descriptiva, en la cual se detalla y describen las
redes sociales en las decisiones de compra; con un enfoque transversal ya que se ha
llevado a cabo durante el afio 2024. Se utilizaron los métodos analitico, inductivo y
deductivo para el procesamiento y analisis de la informacion. Como poblacién se ha
tomado en cuenta a clientes de la tienda Shey’s Fashion, entre las edades de 15 a 50
afnos; al ser un muestreo no probabilistico, sino a conveniencia, se ha seleccionado
como referencia a 30 clientes y 03 trabajadoras de la tienda para posteriormente ser
encuestados , ademas de aplicar una guia de observacién 3 ocasiones durante las visitas
realizadas a la tienda en el periodo comprendido del 01 al 31 de octubre del afio 2024.
Las variables aplicadas en el presente estudio son redes sociales y decisidon de compra,

de las cuales se aborda concepto, analisis y descripcién de cada una. Como técnicas e
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instrumentos aplicados en la investigacion, utilizamos las encuestas a clientes y
trabajadores de la tienda, entrevista al gerente propietario y la aplicacion de la guia de
observacion a la tienda; ademas de consultar documentos y libros que nos sirvieron de
apoyo para el analisis y una mejor compresion de los resultados. El analisis vy
procesamiento de la informacion para la obtencion de resultados, realizados con el

programa Microsoft Excel y Microsoft Word.

Dentro de los anexos se encuentra la tabla de operacionalizacion de variables, encuesta
con preguntas cerradas, entrevista a la duefia del negocio con la finalidad de responder
a las incognitas planteadas dentro del estudio y finalmente imagenes de la tienda y sus

productos.
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Il. JUSTIFICACION

A lo largo de su historia, las redes sociales han permitido a los emprendedores generar
una marca solida con independencia del tamafo de la misma, interactuando de manera
directa con la audiencia, compartiendo contenido relevante y, por ello, generando una
comunidad con la marca o producto como elemento principal. Ademas, en el campo
publicitario, las enormes posibilidades de segmentacion de las redes sociales permiten
afinar mucho mas los destinatarios de las campanas de marketing, frente a los grandes
desembolsos de la publicidad tradicional que ademas no siempre garantizaban el

alcance esperado. (Comunicacion T. d., 2013)

La presente investigacion de seminario, se realiza con el propdsito de analizar las redes
sociales y las decisiones de compra de los clientes de la tienda Shey’s Fashion Shop en
Matagalpa, durante el afio 2024; describiendo los tipos de redes sociales mas usados
por los clientes de la tienda, determinando el proceso de decisidon de compra de ellos

mismos; y valorando la efectividad de las redes sociales en la tienda.

Esta investigacién es muy importante ya que la mayoria de las empresas hoy en dia,
utilizan las distintas plataformas para exhibir y promocionar sus productos con el objetivo
de generar mayores ventas, principalmente las tiendas de ropa femenina, destacando
que las redes sociales han emergido como un eje central en la industria de la moda,
abriendo posibilidades de conexién directa con el consumidor por medio de ventas y
promociones de productos; por tanto, se considera un tema relevante a través del cual

permite conocer el ambito de las redes sociales en relacidon a la decision de compra.

Con los resultados obtenidos en esta investigacion, se beneficiara al personal
administrativo de tienda Shey’s Fashions Shop, ya que puede utilizarse como una
herramienta para el conocimiento de datos importantes que se obtuvieron por medio de
las encuestas de sus clientes; de igual manera a estudiantes y docentes que deseen
consultar acerca de este tema y utilizarlo como material de apoyo para desarrollar sus

futuras investigaciones.
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lll. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar las redes sociales y las decisiones de compra de los clientes de tienda Sheys

Fashions Shop, Matagalpa, afio 2024.

Objetivo Especifico:
1. Describir los tipos de redes sociales utilizados por los clientes de la tienda tienda

Sheys Fashions Shop.

2. Determinar el proceso de decision de compra de los clientes de la tienda tienda

Sheys Fashions Shop.

3. Valorar la efectividad de las redes sociales de la tienda Sheys Fashions Shop, de la

ciudad de Matagalpa.
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V.

Desarrollo del subtema

4.1. Redes Sociales

4.1.2. Las redes sociales
Las redes sociales se definen como entornos virtuales que facilitan la interaccion entre

personas, ya sea a nivel personal o profesional. Estas plataformas ofrecen la posibilidad
de compartir contenido en diferentes formatos, como texto, imagenes, videos y musica,
creando asi una conexion virtual que trasciende las barreras geograficas y temporales.
Han adquirido una gran importancia en la forma en que nos comunicamos en la
actualidad ya que han transformado la manera en que compartimos informacion,
establecemos relaciones y nos mantenemos conectados con el mundo. (Comunicacion
B. E., 2023)

Las redes sociales en una empresa sirven para presentar nuevos productos, servicios y
marcas. También son utiles para aumentar la conciencia de marca, diferenciarte de los

competidores y obtener datos valiosos sobre la audiencia. (Zendesk, 2023)

De acuerdo a lo planteado anteriormente podemos decir que las redes sociales son
fundamentales para el dia a dia, ya que podemos compartir contenidos, entretenernos,
compartir ideas, contactarnos con amigos y familiares, mantenernos informados ademas
de promover productos; sabemos que en los negocios y emprendimientos se utilizan con
mayor frecuencia para promover productos y servicios de interés de los consumidores y
asi aumentar las ventas a través de pedidos en linea o visitando el negocio, se han
convertido en una parte integral de nuestra vida diaria, transformando la forma en que

nos comunicamos, compartimos informacion y nos conectamos con los demas.

Las redes sociales designan a los diferentes medios de comunicacion que se basan en
la internet y en diversos dispositivos teléfonos inteligentes, computadoras de escritorio,
tablets, laptos, para facilitar el intercambio de imagenes textos, video y sonido también
intercambiar todo tipo de contenidos ya sea pensamientos, opiniones, intereses o
productos o servicios entre usuarios de todo el mundo, efectivamente permite que las

personas se conecten entre si de manera libre e inmediata sin limitaciones solo con
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contar con servicio de internet y poseer un dispositivo adecuado. Entre las principales
redes sociales se encuentra Facebook, WhatsApp, x, Tiktok, Instagram, telegram,

Pinterest, Messenger, YouTube entre otras. (Maile, s.f.)

Consideramos que una de las caracteristicas importantes de las redes sociales es la
capacidad de establecer conexiones y construir relaciones en linea. Los usuarios pueden
agregar amigos, seguir a otras personas O unirse a grupos y comunidades que
comparten sus intereses. Esto permite la interaccién y la creacion de una red de
contactos solida. Ademas, las redes sociales ofrecen la posibilidad de compartir
contenido en forma de publicaciones, fotos, videos y enlaces, lo que permite a los

usuarios expresarse y comunicarse con su audiencia.

Es importante destacar que las redes sociales también presentan ciertos desafios y
consideraciones éticas. Los usuarios deben ser conscientes de su privacidad y seguridad
en linea, asi como de la veracidad de la informacion compartida. También es
fundamental utilizar las redes sociales de manera responsable y respetuosa, evitando el

acoso o la difusion de contenido perjudicial.

Cabe mencionar que las redes sociales son herramientas poderosas que pueden facilitar
la conexién y la comunicacion, pero es fundamental utilizarlas de manera consciente y

responsable.

Hoy en dia la mayoria de los negocios se han actualizado a través del uso de las distintas
plataformas con fines de comercializacion de sus productos y servicios, se tiene la
ventaja de comunicarse a través de ellas y realizar transacciones sin necesidad de acudir
al negocio, lo cual es una gran ventaja tanto para el vendedor que comercializa su
producto, y el comprador que tiene la opcidon de elegir entre tantas opciones y decidir por
las que mas parezca de su conveniencia, adquiriendo su producto desde la comodidad

de su hogar.

Formas para monetizar en redes sociales.

* Publicidad pagada:
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La publicidad pagada en redes sociales es un componente esencial en la estrategia de
marketing digital de cualquier empresa que busca crecer. La clave del éxito radica en
comprender profundamente como utilizar la segmentacién para alcanzar a la audiencia

objetivo de manera eficiente y efectiva.
e VVenta Directa a través de Social Commerce.

No se trata de magia, es puro negocio. Ahora, los seguidores de una pagina pueden
pasar de "me gusta" a "comprar" en cuestion de segundos, directamente desde su
plataforma social favorita. Facebook e Instagram, por ejemplo, han perfeccionado sus

caracteristicas de compra, permitiendo a los usuarios adquirir productos sin abandonar

la app.

» Marketing de Afiliados: Transformando Seguidores en Ventas.

El marketing de afiliados, esa estrategia donde todo el mundo gana: unos venden, otros
ganan una comision, y todos son un poco mas felices. Es como tener un equipo de
vendedores entusiastas que nunca piden un dia libre. Pero en lugar de vender puerta a
puerta, lo hacen a través de sus feeds de Instagram o blogs, alcanzando a miles de
seguidores que confian en sus recomendaciones. (Cémo monetizar tus Redes Sociales:

Estrategias efectivas para empresas, 2024)

De acuerdo a lo anterior, podemos mencionar que es necesario tener presencia de las
redes sociales en los negocios, no solamente porque el cliente lo espere, sino que es
una herramienta muy importante para tener en cuenta quién es nuestro publico objetivo,
aplicar estrategias de marketing en redes sociales encontrando mejores formas de
promocionar los productos y servicios. Las distintas plataformas tienen muchas opciones
para llegar a mas clientes, por tanto, al crear un contenido atractivo es posible captar la
atencion de clientes que quieran conocer acerca de los productos del negocio en
especifico.
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Grafico N° 1

Redes sociales que posee el cliente
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: El grafico N°1 muestra los resultados de la pregunta
realizada a los clientes de la tienda a través de la encuesta, podemos apreciar que en su
mayoria las redes que mas poseen son las siguientes: Facebook, Instagram, WhatsApp
y Tik tok, con un 30% de la poblacion; podemos destacar que hoy en dia estas redes se
han popularizado debido a su contenido y entretenimiento; sin dejar atras la aplicacion
Messenger que de igual manera se observa en el grafico que es una de las mas utilizadas

por la poblacion.

En la entrevista, la gerente respondi6 acerca de la valoracion de las redes sociales en la
empresa, indicando que son importantes ya que se realiza el debido uso de las distintas
plataformas aprovechando cada una de ellas para subir contenido de interés de sus
clientes. Ademas, la gerente que las redes sociales son fundamentales para su empresa
por que por medios de ellas la tienda vende sus productos a diferentes puntos del pais,
se comunica a los clientes sobre las proximas promociones y actividades a realizarse,

destacando que el mayor porcentaje de sus ventas son en linea.
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A traves de la guia de observacion se ha determinado que la empresa utiliza diferentes
tipos de redes sociales, ademas de encontrarlas con facilidad en la web; ademés de
observar que la empresa actualiza constantemente informacion en sus redes sociales

diariamente.

4.2. Red social Facebook

Facebook es una red social fundada por Mark Zuckerberg en 2004, que se ha convertido
en una de las plataformas de redes sociales mas populares y utilizadas en todo el mundo,
ya que permite crear una comunidad para que los usuarios interactuen y compartan
contenido como publicaciones, fotos, videos y enlaces; a través de la cual los usuarios
pueden seguir paginas de interés, unirse a grupos de discusion y participar en eventos.
La plataforma ofrece una amplia gama de funciones interactivas, como dar (Me gusta) a
publicaciones, comentar, compartir contenido y enviar mensajes directos a otros
usuarios. En los ultimos afos esta red social ha evolucionado para incluir una variedad
de servicios relacionados, como Facebook Messenger, una aplicacion de mensajeria
instantanea; Facebook Marketplace, una plataforma para comprar y vender productos;
Facebook Ads y Facebook Live, una funcion que permite a los usuarios transmitir videos

en vivo a su audiencia. (Santos, 2023)

De acuerdo con lo anterior, se puede decir que Facebook es una red social pensada para
conectar personas, es decir, compartir informacion, noticias, contenidos audio visuales,
actividades comerciales, con amigos y familiares; se trata de la plataforma social mas
grande y popular de todas las existentes en la actualidad, ademas de ser usada por
personas de rangos de edad muy variados; normalmente se utiliza para escribir estados
de animo o cosas que se piensan en ese momento; subir fotos o albumes para compartir
con amigos y contactos, escribir noticias interesantes subir videos, realizar compra y
venta de productos y servicios, esta ultima opcidn es la mas frecuentada hoy en dia ya
que las distintas empresas y negocios utilizan esta plataforma haciendo uso de market
place para llegar a mas personas ademas de compartir reels, realizar en vivos

promocionando su negocio con la finalidad de aumentar sus ventas.
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Facebook Marketplace.

Facebook Marketplace es un espacio dentro de la red social donde las personas pueden
anunciar productos nuevos o usados a la venta. No hay costos por registrar estos
articulos, ni tarifas cobradas por el mercado, como en plataformas como Mercado Libre

y OLX, por ejemplo. (Polanco, 2024)

Se entiende que esta funcion de Facebook es una de las mas importantes para promover
la venta de un producto o servicio, adquirir, o simplemente para ver opciones, comparar
precios de algun producto que tengamos en mente, es una funcién que permite ofertar

multiples productos a los usuarios sin importar en qué lugar se encuentren.

Grafico N° 1

Redes sociales que posee la empresa
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: Como se puede apreciar los resultados plasmados en el

grafico acerca de la pregunta realizada a las colaboradoras de la tienda, indica las redes
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sociales que posee la tienda, siendo: Facebook, Instagram, WhatsApp, Tiktok y

Messenger, a través de las cuales promocionan sus productos.

En la entrevista realizada al gerente expreso que diariamente se realizan de 5 a 10 ventas
durante el dia a traves de redes sociales. Cuando se aproximan eventos y actividades a
realizarse se comunica a los clientes a traves de las redes sociales de la empresa de
manera que llegue a la mayor cantidad posible de usuarios y asi puedan visitar la tienda

o realizar compras en linea.

A través de la guia de observacion, se pudo verificar que la empresa contiene anuncios
que informan sobre sus redes sociales, posee conexidn wifi para clientes y colaboradores
de la empresa, ademas las redes sociales de la misma se identifican con el nombre del
negocio; lo que facilita a clientes poder encontrar de manera facil sus redes sociales en

las distintas plataformas al colocar unicamente el nombre de la tienda.

4.3. Red social Instagram

Instagram es una red social principalmente visual, donde un usuario puede publicar fotos
y videos de corta duracion, aplicarles efectos y también interactuar con las publicaciones
de otras personas, a través de comentarios y me gusta. Ademas, un usuario puede seguir
a otro para poder acompafar sus publicaciones y sus actividades dentro de la red; el
numero de seguidores, incluso, contribuye a la visibilidad del perfil. En ella también
encontramos los famosos #hashtags, que sirven como buscadores de publicaciones,

ayudando a la hora de segmentar a la audiencia. (Aguiar, 2022)

Se hace referencia a esta plataforma como un sitio donde se pueden compartir fotos y
videos entre seguidores, ademas de compartir reels y realizar en vivos; se puede
mencionar que es una red social mayormente utilizada por usuarios en su mayoria
jovenes, por lo cual los negocios como tiendas la han utilizado como un medio para

exhibir sus productos de acuerdo a su segmento. Ademas de estar sincronizada con la
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red social Facebook, facilita al postear una foto o video, haciendo que aparezca

automaticamente en la otra red social.

Debemos recordar que para el aino 2010, Instagram unicamente era una plataforma para
compartir fotografias, pero hoy en dia, ha llegado a asentarse como uno de los medios
favoritos de las empresas para crear publicidad; enfocada a todo tipo de empresas, sin

importar el tamafio o sector en el que trabajen.

Caracteristicas de Instagram.

Compartir imagenes y videos: los usuarios pueden compartir imagenes y videos en su

perfil de Instagram, y los seguidores pueden ver y comentar en ellos.

Filtros: Instagram cuenta con una variedad de filtros que pueden ser utilizados para

mejorar las imagenes y videos.

Historias: Instagram cuenta con la opcion de Historias, donde los usuarios pueden

compartir imagenes y videos que desaparecen después de 24 horas.

Instagram Direct: Instagram cuenta con una funciéon de mensajeria directa, donde los

usuarios pueden enviar mensajes privados a otros usuarios.

Instagram Live: Instagram cuenta con una funcién de transmisiéon en vivo, donde los

usuarios pueden transmitir en vivo en su perfil de Instagram.

Instagram Reels: Instagram cuenta con una funcion de videos cortos, donde los usuarios

pueden crear y compartir videos cortos con una duracion de 15 segundos.

Instagram IGTV: Instagram cuenta con una funcién de videos largos, donde los usuarios

pueden crear y compartir videos con una duracién maxima de 60 minutos.

Instagram Shop: Instagram cuenta con una funcion de tienda, donde los usuarios pueden

crear tiendas dentro de Instagram y vender productos.

Instagram Explore: Instagram cuenta con una funcion de exploracion, donde los usuarios

pueden descubrir contenido nuevo e interesante de otras cuentas.
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Instagram Insights: Instagram cuenta con una funcion de analisis de datos, donde los

usuarios pueden ver estadisticas sobre su cuenta y contenido. (Online, s.f.)

Cada caracteristica nos muestra las multiples funciones que posee Instagram para
facilitar el uso de la aplicacion, a través de estas mismas se benefician a usuarios
comunes, asi también a empresas que utilizan esta plataforma como medio para
promocionar sus productos y servicios, por medio de la realizacion de los reels, videos
en vivo busqueda de informacién, todo con el objetivo de generar mas vistas de usuarios

gue posiblemente se conviertan en sus proximos compradores.

Por medio de la guia de observacion, podemos mencionar que las siguientes redes
sociales de la empresa, contienen informacion completa, siendo Facebook, WhatsApp,
Tiktok, e Instagram. Convirtiéndose en una ventaja ya que el comprador puede obtener
la informacién necesaria no solamente en una red en especifico, sino en cada una de las

antes mencionadas.

En la entrevista realizada, la gerente comparte que entre las redes mas utilizadas en la
empresa destacan Instagram y Facebook, donde comparten contenido por albumes de
vestidos, de blusas, de cdctel; menciona que son las plataformas que mas seguidores
poseen, Instagram con 17.4 mil seguidores y Facebook con alrededor de 28 mil

seguidores, de igual maneras siendo en las que la empresa actualiza mas su contenido.

4.4. Red social WhatsApp

WhatsApp es una aplicacibn de mensajeria instantanea para teléfonos inteligentes,
donde puedes enviar y recibir contenido tipo texto, audio, video, GIF, documentos,
contactos, ubicacion, llamadas y videollamadas, actualmente, WhatsApp Business (la
herramienta hermana), es la ideal para todo negocio que busca poner en marcha una
estrategia de marketing conversacional y aumentar sus ventas. Es una de las
aplicaciones de mensajeria instantanea mas reconocidas que existen en la actualidad,

convirtiéndose asi en una red social utilizada por millones de usuarios en todo el mundo.
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A pesar de que WhatsApp fue creada en un principio como una aplicacion de mensajeria
instantanea, con el tiempo han implementado diversas funciones para convertirla en una
verdadera red social, incluso con fines comerciales (version Business). (Marketer Digital,
2021)

En base a lo planteado anteriormente por los autores, entendemos que WhatsApp es la
red social mas utilizada por ser una plataforma de mensajeria segura, donde nifios y
adultos la utilizan; anteriormente solo se utilizaba para comunicarse con amigos y
familiares; hoy en dia ha cambiado un poco de manera que también puede ser utilizada
a fin de comercio, donde empresas y negocios se comunican con sus clientes a traves
de la herramienta WhatsApp Business que ofrece opciones para interactuar con ellos,
por ejemplo si se quiere anadir un catalogo de productos que facilite informacién
necesaria para los clientes, respuesta inmediata a las interrogantes, entre otras mas.
Destacando también que es una herramienta muy fundamental para pequefios

emprendedores que buscan crecer en el mercado laboral.

Hoy en dia son muy pocos los negocios que no cuentan con esta aplicacion, ya que la
mayoria si lo hace porque les resulta muy beneficioso para ponerse de acuerdo con el

cliente y posteriormente realizar una venta.

Caracteristicas de WhatsApp.
* Es una app completamente gratuita.

» Solamente se necesita de una conexion wifi o de datos maoviles y un Smartphone para

utilizarla.

» Permite enviar y recibir mensaje de textos y voz, documentos, fotos y videos al

instante.

» Permite hacer una llamada o video llamada a otro usuario de WhatsApp de forma

gratuita.
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» Permite hablar con cualquier persona sin importar donde esté localizada.

* Es una app independiente y multiplataforma, por lo que no sera impedimento

comunicarse con una persona que utilice otra marca de Smartphone, Tablet o PC.

* Su interfaz es muy simple e intuitiva, permitiendo a los usuarios manipular la

aplicacién con total facilidad.

» Permite crear grupos personalizados con las personas que se desee e incluso se

puede chatear con todos de manera simultanea.

» Permite crear una copia de seguridad para guardar todos los mensajes enviados y

otra informacidén de interés.

* La seguridad de WhatsApp es muy avanzada, lo que permite la proteccion de todos

los usuarios y que no se filtre ningun tipo de informacion.
*Presenta la opcion de estados, para poner informacion util para los contactos.

* La version WhatsApp Business es ideal para negocios, la cual ofrece funciones

adicionales (como agregar un catalogo de producto, por ejemplo).
(Marketer Digital, s.f.)

De las caracteristicas anteriores podemos mencionar que WhatsApp es una aplicacion
segura que puede ser utilizada con facilidad debido a las funciones accesibles que

brinda al usuario.
Beneficios de WhatsApp para el negocio.

* Los clientes tendran una mayor confianza en un negocio al contar con un perfil

empresarial, proyectando una imagen mas profesional.
» Se puede intercambiar informacion rapidamente con los usuarios y de forma directa.

» Permite establecer una comunicacion en tiempo real, para resolver cualquier duda

que tenga un cliente sobre el negocio.

* La seguridad de WhatsApp permite comunicarse de manera confiable y privada,

evitando que se filtre informacién importante.
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» Se puede comunicar con todas las personas que trabajan en una compaiiia con gran
facilidad.

» Se puede crear respuestas rapidas y mensajes automatizados para ahorrar tiempo y

recursos, pudiendo atender a grandes multitudes de clientes con total rapidez.

» Se puede programar un horario de trabajo.

» Se puede publicar en catalogo de productos o servicios disponible para los clientes.

» Cuenta con muchas herramientas que sirven para desarrollar campanas publicitarias.
» Se pueden crear secciones para dividir todos los productos y servicios por categorias.

» Se puede agregar la ubicacién geografica de la empresa. (Digital, s.f.)

De acuerdo a lo planteado anteriormente, podemos decir que WhatsApp es una de las
herramientas tecnoldgicas que no deberia de faltar en los negocios, ya que beneficia en
gran manera a las empresas permitiendo que se comuniquen de una mejor forma con
sus clientes, brindandole confianza y una atencién favorable; ademas no solamente fuera
de la empresa, sino también dentro de ella con sus colaboradores, facilitando informacion

entre si mismos.
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Grafico N° 2

Redes sociales mas utilizadas
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: A través del analisis de los resultados obtenidos a través
de la encuesta, se puede apreciar que las redes sociales mas utilizadas por los clientes
de la tienda son: Facebook, Instagram, WhatsApp y TikTok; equivalentes al (32%) de la
poblacién encuestada; muestra que los clientes tienden a priorizar las plataformas en las
que pueden comunicarse y ver productos o promociones directamente. Sin embargo,
solo una fraccién mas pequena (16 a 9%) utiliza plataformas adicionales como YouTube,

Pinterest y Telegram.

En la entrevista a la gerente, coment6 que la empresa elabora campanas por medio de
redes sociales, se paga publicidad durante 2 a 4 dias para llegar a mas usuarios,
manejan siempre el uso de las redes sociales realizando distintas dinamicas durante los
dias de la semana, lunes dia de preguntas, martes fotos de camisetas, miércoles
vestidos, jueves comparten el ingreso de mercaderia en la tienda, viernes y sabado

recuerdan la coleccion de la semana.
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Por medio de la guia de observacion, verificamos que la informacion de las redes sociales
de la empresa es muy buena y facil de comprender; al ser una tienda de ropa femenina
observamos que sus publicaciones van de acuerdo con su segmento de mercado, de
igual manera apreciamos que son muy activos en redes sociales realizando

publicaciones diariamente.

4.5. Tik Tok

La principal caracteristica de esta aplicacién son los videos musicales. TikTok permite
crear, editar y subir videos propios o de terceros con una duracion maxima de un minuto
a los que se les incluyen fondos musicales o sonidos. En estos videos el usuario también
puede anadir diferentes efectos. En las diversas evoluciones que ha tenido la aplicaciéon
se han ido implementando funciones de inteligencia artificial, han ido aumentando los

filtros e incluso han incorporado la realidad aumentada. (School, 2022)

De acuerdo al concepto abordado, comprendemos que Tik Tok es una app que hoy en
dia se ha convertido en tendencia, donde se pueden realizar actividades como crear,
subir y descargar contenido, tiene politicas de privacidad como las demas redes sociales
y a través de ella se puede monetizar. Muchos usuarios la utilizan con fines de diversién
o entretenimiento, destacando que también presenta contenido de interés informativo
para el publico. Cabe destacar que se ha convertido en una de las redes sociales mas
usadas desde nifios, hasta adultos mayores debido a la variedad de contenido que se

presenta.
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Grafico N° 3

Con que frecuencia revisa las redes
sociales
16 50%

14
12 33%

10

©

10%
7%

De 5a15veces De 15a 30 veces De 30 a 50 veces Mas de 50 veces

o N A~ O

H Clientes

Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: Observamos en el grafico que la mayoria de los
encuestados revisan las redes sociales que mas utilizan entre 15 a 30 veces al dia (50%
de los encuestados), indicando un alto nivel de interaccién con estas plataformas. Un
grupo significativo también revisa sus redes entre 5 a 15 veces (33%), lo que refuerza la
idea de que estas herramientas son parte integral de su rutina diaria. En contraste, solo
un pequefio numero de personas accede a las redes, de 30 a 50 veces (10%) o mas de
50 veces (7%), lo que sugiere que, hay usuarios muy activos que durante el dia estan
pendiente de sus redes sociales donde también interactuan con las publicaciones que

realiza la tienda a diario.
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Grafico N° 2

Red social mas utilizada
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: Como se puede observar en el grafico, la variable
Facebook e Instagram son las redes sociales mas populares y que mas se utilizan en la
tienda, con una participacion del aceptable. De las cuales se puede decir que son las

que mas consultan los clientes para comunicarse con la tienda.

Durante la aplicacién de la guia de observacion al visitar las redes sociales de la tienda,
se determind que prevalecen mas las imagenes y videos, reels en Instagram y Facebook
que permiten que mas personas conozcan sobre la empresa al llegar a una mayor
cantidad de usuarios, videos en la red social Tik tok y las imagenes de los distintos

productos que ofertan.
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4.6. Red social Youtube

YouTube es un canal de referencia para millones de usuarios con el que se crea
contenido y que puede usarse en ordenadores, tablets y dispositivos moviles. Pertenece
a Google desde 2006. Es una plataforma a través de la cual se puede reproducir videos,
subir contenido a un canal propio e interactuar con el resto de usuarios mediante likes,

comentarios o ‘compartir’. (romero, Qué es YouTube y como usarlo, 2022)

La anterior referencia nos da a entender que YouTube es una plataforma donde se crea
y se puede visionar contenido no solamente profesional, sino también de cualquier tipo
de usuario, normalmente los Youtubers. Generalmente es utilizada para ver y escuchar
videos muciscales, tutoriales de cocina, maquillaje, manualidades, entre otras mas.

Ademas, se puede realizar dentro de la app Shorts y en vivos.

Beneficios y oportunidades que puede aportar YouTube a un negocio.
1) Mayor engagement que otras redes sociales

Es un canal que genera mucho mayor «gancho» que los canales digitales, tan solo
comparado con Instagram; y es que si algo esta claro es que lo visual, en la época en
que estamos, vende y mucho; y ese éxito de todos los contenidos audiovisuales esta
relegando a un puesto secundario a otros canales mas textuales, como blogs, Twitter,

prensa digital, etc.

2) Oportunidad de salir de la zona de confort

Los usuarios que se deciden por abrir un canal y nunca antes se han puesto frente a una

camara tienen una gran oportunidad; y es que, la casi obligatoriedad de generar
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contenidos de este tipo hace que tengan que hacer un esfuerzo extra por ponerse frente

a las camaras (aunque sea la del smartphone) para hablarle a su comunidad.
3) Menor competencia que en blogs

A dia de hoy, crear un blog en WordPress u otra plataforma Web es casi obligado si
quieres dedicarte al Marketing Digital y los Negocios Online; por ello, como cada vez son
mas las personas que pretenden dedicarse a este sector, la competencia dentro del
mundo del blogging es cada vez mayor. Sin embargo, los prejuicios que despierta hablar
en publico en tu canal de YouTube, unido al «sindrome del impostor» que casi todos
tenemos cuando comenzamos, hacen que exista mucha menos cantidad de
profesionales que se hayan animado ya a crear contenidos en este formato. (Facchin,
2018)

Se entiende que realizar contenido en esta plataforma genera beneficios en un negocio,
no obstante, cualquier persona no se atreveria a grabar un video debido a que les
incomoda hablar en publico, generalmente prefieren incorporar productos sin necesidad

que la audiencia se entere quien es el creador.

Caracteristicas de esta red social YouTube.

*Disponibilidad.

Al ser un servicio en linea, YouTube esta disponible las 24 horas del dia, los siete dias
de la semana. Asimismo, permite la publicacién y consulta de recursos desde cualquier

lugar del planeta, a través de un dispositivo conectado a Internet.

*Almacenamiento.

De momento, parece no existir un limite en la publicacion de contenidos. Los YouTubers
pueden publicar videos de manera ilimitada, sin temor a exceder una cuota de

almacenamiento. Los limites estan en el cumplimiento de las diferentes politicas.

*Democratizacion.
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En linea con su objetivo, YouTube sirve como herramienta para la libertad de expresion,

haciendo claridad nuevamente en las politicas que enmarcan el servicio. (S., 2023)

Grafico N° 4

Medio por el cual revisa sus redes sociales
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: A través del grafico se pueden observar los resultados
de la pregunta realizada a clientes de la tienda, acerca de los medios por los cuales hace
revision de sos redes sociales, obteniendo los siguientes resultados: un (80%) de la
poblacion encuestada indicd que realizan la accidén desde su teléfono celular; (10%)
afiade que ademas de utilizar su teléfono celular también hace uso de su computadora
portatil; un (3%) de los clientes accede a redes sociales mediante la combinacién de

teléfono, computadora portatil y tablet. Finalmente, un (7%) desde su celular y tablet.
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Grafico N° 4

Actualizan contenido en redes sociales

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Diario

B Porcentaje de repuesta

Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: Mediante el grafico se puede visualizar que la tienda
actualiza su contenido en redes sociales diariamente, lo que indica un compromiso
significativo de la empresa para mantener una presencia activa y relevante en las
plataformas digitales. La actualizacion diaria garantiza que la empresa se mantenga en

la mente de sus seguidores y clientes, aumentando la visibilidad a sus redes. .

4.7. Red social Messenger

Facebook Messenger es una herramienta movil que permite a los usuarios enviar
instantaneamente mensajes de chat a sus amigos en Facebook. Los mensajes se

reciben en sus teléfonos moviles; también permite a los usuarios enviar mensajes de
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chat a personas que hayan iniciado sesion en sus cuentas de Facebook. Es la entrada
oficial de Facebook en el campo de la mensajeria instantdnea. Aunque carece de
algunas caracteristicas, es una version renovada y mejorada de la barra de chat de
Facebook. Con Facebook Messenger, los usuarios pueden ver sus muros, publicar y
comentar las notificaciones de sus amigos de Facebook y recibir alertas cuando llegan

nuevos mensajes. (Rouse, Facebook Messenger, 2024)

Del planteamiento anterior se deduce que Messenger es una herramienta ligada a
Facebook que permite a sus usuarios enviar mensajes entre si, llamadas de voz, también
se puede formar parte de un grupo donde de igual manera se intercambia informacion a

través de mensajes.

Es importante mencionar que una de las estrategias de mercadeo en las redes sociales
mas efectivas en estos tiempos es el mercadeo en Facebook Messenger, ya que la
mayor parte de los negocios se comunican a través de esta plataforma y que también es
utilizada por muchos usuarios activos que pueden convertirse en los préximos clientes

del negocio.

Como estrategia para el uso de esta herramienta, se puede configurar un ChatBot para
el servicio al cliente, ya que al ser muchos los interesados en un producto o servicio que
el negocio promueve, generalmente suelen realizar la misma pregunta tantas veces por
lo que responderlas toma tiempo; por tanto al activar esta opcion se responden esas
preguntas automaticamente 24/7 para comenzar una conversacion con el cliente, es una

ayuda que permite ahorrar tiempo y a su vez seguir brindando un buen servicio al cliente.

Ademas, se puede aprovechar los anuncios que Facebook permite en esta herramienta,
donde al compartir una publicacion se puede activar la opcion de enviar un mensaje via
Messenger para comenzar una conversacion con el negocio o usuario que oferta el

producto.

Caracteristicas de Messenger.

» Permite crear grupos de hasta 150 participantes.
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» Permite crear salas de en vivo para videollamada.
» Permite enviar archivos, fotos y documentos.

* Permite enviar notas de voz.

» Permite realizar llamadas por teléfono.

(InboundCycle, 2022)

Grafico N° 5

Acciones que realizan los colaboradores
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: A través del grafico se puede apreciar las acciones que
realizan las colaboradoras para difundir la informacion de la tienda por medio de las
plataformas; el (40%) de ellas comparte el contenido de la empresa en sus perfiles
personales de manera que llegue a mas usuarios, ademas reaccionan a las
publicaciones de la tienda y comparten links en sus estados de la plataforma WhatsApp.
Cabe mencionar que mantener una comunicacion interna efectiva es la clave para
motivar a los colaboradores y asegurar que sigan participando activamente en la difusion

del contenido del la tienda.
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4.8. Telegram

Telegram es un sistema de mensajeria instantanea que, dada su potencia y capacidad
de crear canales para compartir con multitud de usuarios, se convierte también en una
suerte de red social. Dedicada a aspectos mas profesionales, se define a si misma por
contraposicion a la estrella de las aplicaciones de mensajeria instantanea, que es
WhatsApp. (Grupo Cajamar, 2024)

Es decir, telegram es una aplicacion de mensajeria que se puede instalar en cualquier
dispositivo, a diferencia de WhatsApp, es una aplicacion mas privada, garantiza la
seguridad entre conversaciones, que, si los usuarios prefieren, la app genera un cdodigo

QR el cual solamente es reconocido entre los dos dispositivos.
Caracteristicas de Telegram.
 Canales para informacion y noticias.

Telegram no solo es una aplicacion de mensajeria, también sirve para estar informados
y para esto podemos seguir cuentas que nos ofreces informacion. A estas cuentas les

llamamos canales, y generan informacion de todo tipo.

* Navegador interno de Telegram.

El objetivo de Telegram es poder integrar muchos usos en su aplicacion, por lo tanto,
podemos abrir links 0 enlaces desde el navegador propio a manera que podamos leer
las noticias y articulos de los canales que seguimos sin dejar Telegram, incluso, podemos

visualizar videos de YouTube y links de nuestros chats privados.

* Mensajes en borradores.

Muchas veces no deseamos enviar mensajes o los dejamos pendientes de enviar en
nuestra mente, tanto asi que luego se nos olvidan y ya no enviamos nada. Para esto,

Telegram ofrece mensajes en borradores y funcionan en multiplataforma.
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* Destruir tu cuenta por inactividad.

La seguridad para Telegram es importante y por eso mismo nos permite autodestruir y

bloquear la cuenta tras un periodo de inactividad que va desde el mes hasta el afo.

* Destruccién de mensajes.

No solo se puede acceder a chat secretos, también esta la posibilidad de destruir
mensajes de manera programada. Esto mismo es posible con fotos, gif o stickers a
manera que, si se envia informacion delicada, ésta no permanezca en el historial del chat

por mucho tiempo.

». Busqueda inteligente de mensajes.

Muchas veces necesitamos localizar un chat o una serie de chats que por la cantidad de
mensajes enviados perdemos de vista. Es por esto que Telegram nos permite buscar
mensajes por fecha, de tal manera que podemos ir a un dia especifico para localizarlo y

no perder conversaciones.
* Mensajes guardados.

Telegram nos da la oportunidad de chatear con uno mismo y es la opcidn por excelencia
que nos permite enviarnos todo tipo de archivos rapidamente y que se sincronicen en
todos los dispositivos. Sirve no solo para guardar archivos de manera ilimitada ya que no
tiene limite de almacenamiento sino también, notas importantes y links o enlaces que

deseemos ver luego.

¢ Almacenamiento ilimitado.

Telegram nos permite el envio de archivos de todo tipo y hasta un tamano de 1.5GB, por
lo que nuestros chats pueden ser totalmente una nube sincronizada en todos nuestros
dispositivos sin salir de la aplicacion. Nos permite almacenar todo tipo de archivos. (Bros,
Tech, 2020)
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Grafico N°5
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: De acuerdo a los resultados plasmados en el grafico, la
mayoria de los clientes de Shey’s Fashion (60%), conocen y utilizan las redes sociales
de la tienda, lo que indica una fuerte familiaridad de los clientes con la tienda en sus
plataformas; un (23%) ha utilizado pocas veces y un (17%) rara vez. Es notable que
ningun encuestado declaré nunca haber utilizado las redes sociales de la tienda, lo que

refleja un alcance positivo en su presencia digital.

Red social X

X, anteriormente Twitter, es una red social gratuita y cualquier persona puede crearse
una cuenta o perfil para compartir opiniones. También se utiliza como fuente de
informaciéon en tiempo real sobre temas de actualidad. Sus usuarios permanecen

interconectados al publicar posteos, que constan de 280 caracteres o menos y pueden
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contener ideas y varios tipos de informacion, como fotos, videos y enlaces a articulos.
(Lenovo, 2024)

Los usuarios pueden acceder a estos mensajes publicados en X o Twitter a través de la
Web o en un dispositivo mévil con conexion a Internet. Una vez que se publica un post,
el mensaje se publica en su perfil y se envia a las paginas de inicio o feeds de los
seguidores del usuario. Los usuarios pueden seguir 0 ser seguidores de amigos,
familiares, compafieros de trabajo, organizaciones, empresas y personalidades publicas.
(Lenovo, 2024)

En base a los conceptos anteriores se puede decir que X anteriormente era conocida
como Twitter, a través de la cual se puede escribir mensajes cortos de lo que se quiera
expresar, intereses, opiniones, hobbies, o si se esta en desacuerdo con la opinién de
otra persona; pero deben ser cortos porque tienen un limite. Ademas, los textos pueden
ser acompafados de videos, fotos, gif, melés, enlaces de internet y hasta notas de voz.
Podemos encontrar informacién importante como noticias, politica o deportes, entre otros

de nuestro interés.

Algunos de los usos de X son:

e Para informarse y encontrar los hechos mas relevantes del momento, pero de
manera resumida.

e Para expresar opiniones relacionadas a deportes, musica, politica, lo que se nos
ocurra.

e Para comunicarse y estar en contacto con personas de todo el mundo.

e Para publicidad.

e Para realizar reclamos o pedidos a algunas empresas que brindan atencion al

cliente a través de este canal (FAQs, s.f.)
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Grafico N°3

Administracion de redes sociales
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: En los resultados que muestra el grafico, se puede
observar que el gerente es el unico responsable de administrar las redes sociales de la
empresa. El (100%) de las respuestas indica que no existe ninguna otra persona
involucrada en esta tarea. Toda la responsabilidad y autoridad sobre el contenido, la
interaccion con la comunidad y la estrategia en redes sociales recae en el gerente; de
manera que al estar una sola persona encargada, su contenido en redes es mas

ordenado.
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4.9. Red social Pinterest

Pinterest es una red social visual que, en cierta manera, podriamos definirla como una
herramienta de descubrimiento visual, que se puede usar para encontrar ideas para

proyectos e intereses. (Kontacto, 2024)

Esta plataforma se cred con el fin de que los usuarios se convirtieran en prosumidores,
es decir, productores y consumidores de contenidos. A través de la plataforma, se
pueden crear tableros personalizados por tematicas y, en cada uno de ellos, coleccionar
imagenes e infografias con la informacion que suscite interés. La mision de sus
fundadores era conectar a todos en el mundo, a través de cosas que encuentran

interesantes. (Marketing, 2024)

Entendemos que Pinterest es una red que podemos utilizar como biblioteca digital, en la
cual podemos guardar ideas de nuestro interés, permitiendo organizar los contenidos por
categorias o tableros, sirve para buscar inspiraciéon entre tantas infografias, fotos,
disefios; si queremos decorar un espacio, imitar algun estilo de Oufit, inspiracion para

algun corte de cabello entre otras ideas mas.

También es una aplicacién a través de la cual se puede sacar provecho si se tiene algun
tipo de negocios, por ejemplo, las tiendas pueden crear su propio catalogo y aprovechar
para subir pin con cada uno de los productos que ofrece, apareciendo en las busquedas

de los usuarios que buscan inspiracion.

Dentro de las utilidades de esta plataforma, es interesante destacar que sirve para:

 Lugar donde guardar "deseos" futuros.
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Es una excelente red donde archivar una lista de deseos de manera ordenada, de la

misma manera que ya lo hacen hasta las mas reputadas tiendas virtuales.

e Descubrir trucos.

Ciertamente, la mayoria de las noticias y contenidos que se publican en casi todas las

redes sociales son algo previsibles. (Kontacto, 2024)

Grafico N°6

Redes sociales mas utilizadas
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: Como se puede observar mediante el grafico, el dato
con mayor frecuencia es Facebook e Instagram con (32%) de la poblacién encuestada
que indicé que han utilizado estas redes sociales para informarse acerca de los
productos de la tienda. Como segundo dato predominante observamos Instagram vy
WhatsApp con (9%), siendo estas redes sociales las mas predominantes que los clientes

utilizan para interactuar con la tienda.
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De acuerdo a la respuesta de la gerente durante la entrevista, comentd que los
colaboradores de la tienda comparten el contenido en sus redes sociales personales,
ellos poseen seguidores de los cuales se interesan por el contenido de la tienda; ademas
de brindar la mejor atencion posible por medio de redes sociales, respondiendo casi
inmediatamente a las incoégnitas de los clientes. Sugieren la realizacion de ciertas

publicaciones ideas que, al ponerlas la practica, pueden ser de beneficio para la tienda.

Ventajas y desventajas de las redes sociales

Ventajas:

* Nos ayudan a estar conectados con el mundo: La principal ventaja de las redes sociales
es que nos ayudan a estar conectados globalmente, podemos comunicarnos con

cualquier persona del mundo sin ningun tipo de restriccion.

* Podemos interactuar con personas que tienen intereses similares a los nuestros:

Otra ventaja de las redes sociales es que podemos interactuar con personas que tienen
intereses similares a los nuestros. También es una buena forma de hacer nuevos

contactos.

* Nos permite acceder a una amplia gama de informacién: Las redes sociales también
nos dan acceso a una gran cantidad de informacién que de otra manera no seria posible
conocer. Ademas, muchas empresas utilizan las redes sociales para comunicarse con

sus clientes y proporcionarles actualizaciones sobre sus productos o servicios.
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* Son una gran manera de promocionar y comercializar negocios, productos o servicios:
Muchas empresas han utilizado las redes sociales para aumentar sus ventas y llegar a

nuevos clientes con creacion de comunidades digitales y creacion de anuncios pagados.

* Nos ayudan a estar al dia de la actualidad: Hay muchas maneras de estar informados
sobre la actualidad en las redes sociales; para esto se puede seguir canales de noticias,
los periodicos o los blogs para estar constantemente al dia sobre lo que ocurre en el

mundo.

* Podemos expresar nuestra opinion y compartirla con los demas: Es una forma
estupenda de participar en debates, conocer nuevos puntos de vista y hacer oir sobre

los temas de nuestro interés.

* Proporcionan entretenimiento y diversion: Las redes sociales también son una gran
fuente de entretenimiento. Podemos ver videos, escuchar musica, jugar o participar en

divertidos concursos con nuestros amigos.

* Pueden emplearse como herramienta de aprendizaje educativo: Hay muchos grupos y
foros donde podemos encontrar informacién y aprender cosas nuevas. Incluso podemos

hacer cursos online o participar en comunidades virtuales dedicadas a temas especificos.

* Son una herramienta para encontrar un empleo: Muchas empresas utilizan las redes
sociales para publicar ofertas de empleo y recibir solicitudes de candidatos interesados.
Ademas, también hay muchos sitios de redes profesionales que pueden ayudarnos a
conectar con posibles empleadores o contactos comerciales.
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e Podemos enviar informacion de manera instantanea: Las redes sociales también nos
permiten enviar informacioén al instante a un gran numero de personas. Esto es muy util

para difundir noticias o enviar mensajes importantes rapidamente.

* Desventajas

* Pueden consumir mucho de nuestro tiempo: Es muy facil pasar horas navegando por
nuestro feed de noticias o viendo videos sin darnos cuenta. Esto puede llevarnos a

descuidar nuestro trabajo, nuestros estudios 0 nuestra vida personal.

* Pueden causar adiccion y dependencia a ellas: Hay muchas personas que no pueden
pasar un dia sin consultar su cuenta de Facebook, Instagram o TikTok. O sin revisar las
nuevos posteos de Snapchat; esto puede traer problemas graves de falta de autocontrol.
Ademas, puede provocarnos problemas en nuestras relaciones personales e incluso en

nuestra vida laboral.

* Es muy facil compartir demasiada informacion personal: Otra desventaja de las redes
sociales es que es muy facil compartir demasiada informacion personal y excedernos
con ella. Puede que no nos demos cuenta, pero al compartir nuestras fotos,

pensamientos y datos personales podemos estar poniendo en peligro nuestra privacidad.

» Abren la posibilidad sufrir ciberacoso u otras formas de hostigamiento: Esto se debe
principalmente a que podemos escondernos detras de una pantalla y decir lo que
queramos sin consecuencias, es decir, podemos ser completamente anénimos. Por
desgracia, esto ha llevado a muchas personas a ser victimas de acoso o intimidacion en
linea por muchos que aprovechan de mas su anonimato y reparten hate a donde ven

oportunidad.

» Pueden crear adiccion a la aprobacion de los demas (likes, comentarios, shares)
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Una de las principales desventajas de las redes sociales es que pueden hacernos adictos
a la aprobacién de los demas. Esto ocurre porque nos bombardean constantemente con
notificaciones que nos dicen cuantos me gusta, comentarios o compartidos han recibido
nuestras publicaciones. Lo que nos lleva obsesionarnos con conseguir mas y mas

aprobacion de los demas, y se vuelve perjudicial para nuestra autoestima.

» Es facil desarrollar un falso sentido de autoimportancia: Esto ocurre porque sélo
mostramos la mejor version de nosotros mismos en las redes sociales y tendemos a
ocultar nuestros defectos e inseguridades. Lo que lleva a muchas personas a creer que

su vida es perfecta y que son mejores que los demas, cuando en realidad no es asi.

* El spam y las estafas son muy comunes: Como compartimos mucha informacién
personal en estas plataformas, los estafadores pueden aprovecharse facilmente de

nosotros robando nuestros datos y nuestra privacidad.

* Podemos ser victimas de robo de identidad: El robo de identidad es uno de los riesgos
mas graves a los que nos enfrentamos al utilizar las redes sociales. Como acabamos de
mencionar, compartir demasiada informacion personal puede ser peligroso, ya que los
estafadores pueden utilizarla para hacerse pasar por nosotros y cometer todo tipo de

delitos en nuestro nombre 0 amenazar a nuestra gente mas cercana.

» Es posible desconectarse del mundo real: Esto se debe a que tendemos a pasar mas
tiempo interactuando con nuestros amigos “virtuales” que con las personas que nos

rodean.

* Incentivan la propagacion de noticias falsas: Las redes sociales también se han
convertido en uno de los principales canales de difusion de noticias falsas. Esto se debe
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a que es muy facil crear una noticia falsa y hacerla viral en cuestion de horas. Lo que
puede causar todo tipo de problemas, desde causar panico hasta afectar a la opinion de
la gente. (Gallardo, 2022)

5.1. Proceso de Decision de compra
La Universidad Europea UE, menciona que hace décadas, los consumidores no tenian

tanta informacion como hoy, de manera que la publicidad desempenaba un papel
importante en su decision de compra. La difusién de internet ha hecho que los
consumidores estén mas informados, sean mas exigentes y demanden un mayor grano
de personalizacion, de manera que el marketing ha tenido que reinventarse para para

satisfacer esas nuevas exigencias a lo largo del recorrido del cliente. (Europea, 2022)

5.1.2. Etapas del proceso de decisién de compra

Segun el mas reputado tedrico del marketing mundial, Philip Kotler, afirma que el proceso
de la decisiéon de compra consta de 5 etapas entre ellas: contemplacion o reconocimiento
de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacion de alternativas, decisién de

compra y comportamiento post- compra. (Larripa, s.f.)

Se entiende que el consumidor pasa por diversas etapas antes de realizar la compra de
un producto, desde el momento en que piensa en un producto en especifico hasta que
lo adquiere; puede ser de primera necesidad o simplemente por impulso. Toda compra
lleva su proceso y el autor nos quiere hacer entender cuales son esas necesidades del
cliente para asi aplicar estrategias de negocio y posteriormente brindar una posible

respuesta a su inquietud.

En la entrevista, la gerente respondié acerca de la manera en la que la empresa registra
sus datos, indicando que se maneja un sistema de ventas donde se registran todas las
ventas diarias, se tiene manejo del inventario de sus productos, sistema de apartado,

comento que la tienda no realiza cambios en sus productos y que por el momento no han
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tenido quejas de sus clientes hacia la tienda. Como dato relevante de la empresa
compartié que la tienda registra una cantidad estimada de C$ 10,000 a 20,000 cérdobas

entre sus ventas diarias.

A través de la guia de observacion, se determind que entre la informacion que destaca
en las redes sociales para la decision de compra, se encuentran rifas en transmisiones
en vivo, opiniones y experiencias de sus clientes, uso adecuado de colores, fuentes,
textos, imagenes y sonidos en sus distintas plataformas. Ademas, en sus publicaciones
se puede encontrar comentarios y referencias de clientes satisfechos con los productos
ofertados. Todo ello para aumentar la confiabilidad de los clientes hacia su negocio y le

impulsen a visitar la tienda o contactarse con ella a través de redes.

5.2. Reconocimiento del problema o necesidad

El autor Philip Kothler define las necesidades como una sensacion de carencia de algo,
un estado fisiolégico o psicologico. De igual manera segun los psicélogos, las
necesidades no son creadas por las sociedades ni por los especialistas de marketing,

sino que forman parte de la naturaleza humana. (Larripa, s.f.)

Deducimos que la necesidad se crea en la mente del consumidor desde el momento en
que visualiza un determinado producto, puede ser que realmente lo necesite o
simplemente por impulso o lujo, como en el caso de las empresas y tiendas que realizan
las publicaciones de sus productos para que influya en la mente del consumidor de tal
manera que sienta el deseo de adquirirlo, aunque realmente no lo necesite. De igual
modo el proceso de decidir qué comprar, se inicia cuando una necesidad puede
satisfacerse mediante el consumo, esta necesidad de compra puede surgir internamente
o puede ser adormecida hasta que un estimulo lo despierta, como anuncios, la vista de

un producto o también puede darse debido al agotamiento de un producto.

Muchas veces presentamos cierta carencia hacia un producto que realmente se vuelve
una necesidad, sin embargo, algunas ocasiones nos hemos convertido en compradores
impulsivos; por ello se hace destacar la siguiente informaciéon para obtener mejor

comprensioén sobre el tema:
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Tipos de consumidores
» Consumidor tradicional:

Se caracteriza por ser dificil de influenciar, pues solo apuesta por hacer compras que
sonsidera esenciales y a un precio que se acomode a su presupuesto. Es el mas
conservador de todos y no se preocupa mucho por hacer compras a menos que
considere que sea realmente necesario para su vida. Es bastante seguro de si mismo y

no da muchas vueltas al asunto.
* Consumidor impulsivo:

Es uno de los mas comunes dentro del mercado y, seguramente, es el que todos los
negocios quieren tener como su cliente frecuente. Es facilmente influenciable y necesita
pequenos estimulos externos para animarse a realizar una compra. Las empresas que
quieran atraerlos deberan disefiar sus campanas y estrategias para promocionar
productos o servicios exclusivos, beneficios mostrados en banners de gran tamafo; otra
buena forma de atraerlos hacia el negocio es realizar promociones “imperdibles” y crear
campafnas de marketing atractivas para los dias de descuentos especiales, como lo es

el Black Friday.
* Consumidor escéptico:

Este tipo de consumidor, piensa y analiza cada detalle antes de hacer una compra y se
caracteriza por ser un poco desconfiado. Siempre quiere tener la mayor informacion
posible sobre los productos o0 servicios que va a adquirir y se preocupa por conocer

profundamente sobre la reputacion de la marca.
* Consumidor emocional:

Este tipo de consumidores se dejan llevar por sus emociones a la hora de salir al mercado
para adquirir un producto o servicio que satisfaga sus necesidades. Su estado de animo
influye directamente en su decisién de compra y generalmente buscan una marca con la

que se puedan identificar emocionalmente al momento de realizar la compra.

Detras de cada cliente hay un sinfin de motivos que lo estimulan para comprar en

determinados momentos. Un estudio revelé que el 50% de las mujeres y el 47% de los
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hombres realizan compras cuando estan felices, mientras que cuando se sienten
aburridos, el 28% de las mujeres y el 14% de los hombres salen a comprar para mejorar

su humor.
e Consumidor indeciso:

Este tipo de consumidores son aquellos que quieren adquirir algun producto o servicio,
pero debido a distintos factores pueden terminar encontrando argumentos para impedir

que se concluya el proceso de compra.

Cuando van a las tiendas fisicas quieren comparar la calidad de los productos o servicios,
los precios o simplemente se escudan bajo varias objeciones de ventas para no realizar
la compra. Por su parte, cuando estan dispuestos a realizar compras por internet
navegan por varias paginas, buscan beneficios o promociones, leen resefas, ademas de

preocuparse por las formas de pago y los tipos de envio.
* Consumidor que busca ofertas:

Este tipo de consumidores, como su nombre lo indica, siempre estan a la espera de
promociones que los motiven a adquirir un producto o servicio. Se caracteriza por ser
ahorrativo y paciente para salir al mercado, pues no tendra problema de esperar el tiempo

gue sea necesario para realizar sus compras a un precio que considere ideal.
* Prosumidor:

Es un término moderno que se refiere al consumidor que participa activamente del
mercado y se preocupa por analizar los procesos de compra, ademas de evaluar las
experiencias que brindan las empresas. se caracterizan por ser verdaderos
influenciadores en el ambito digital. Hoy en dia es dificil pensar en algun tipo de
consumidor que no se quiera expresar en las redes sociales o que busque compartir su

experiencia con otras personas, en especial si fue muy buena o muy mala.

Este tipo de consumidores estan muy bien informados, saben identificar los errores y
aciertos de las marcas y producen contenido para influenciar a otros clientes. (Douglas
da Silva, 2022)
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Tal como se ha mencionado anteriormente, existen distintos tipos de consumidores
algunos de ellos se dejan llevar por las emociones, otros son mas exigentes y saben
realmente lo que quieren cuando van adquirir un producto, sin pasar por alto el
consumidor impulsivo, generalmente éstos no presentan una real necesidad o carencia
de cierto producto, sino que en la mayoria de los casos cuando ven un producto que les
llame la atencion sin duda alguna optan por adquirirlo. En negocios como tiendas existen
estos tipos de consumidores impulsivos, los famosos: nada mas andan viendo y terminan
llevandose mas de un producto de la tienda, ademas se puede destacar que en la
mayoria de los casos son las mujeres las compradoras emocionales, impulsivas e

indecisas al momento de realizar una compra.

Cabe destacar que los negocios actualmente han tomado como estrategia, contratar los
llamados “Inflencers” para promover sus productos, dando mayor publicidad a sus
marcas, esta es una forma rentable de llegar al publico interesado, ayudando a que la
marca se posicione mejor. Actualmente las tiendas de ropa se destacan por realizar estas
actividades, contratan un influencer que modele sus prendas para luego postearlas en

redes y generar mas visualizaciones en sus plataformas.

En Shey’s Fashion, a diferencia de las tiendas consideradas como competencia, su
gerente propietaria “Sheyla Jimenez” califica como su propia influencer, es una persona
reconocida en redes sociales, cuenta con mas de 15 mil seguidores en sus plataformas
digitales, misma que realiza publicidad de su negocio a través de sus plataformas
personales compartiendo diariamente con sus seguidores, creando la necesidad en la
mente del consumidor e incentivandolos a la compra de los productos que oferta en su

tienda.
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Fuente: redes sociales del gerente propietario del negocio.
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Interpretacion de resultados: Se puede observar mediante el grafico las respuestas de
los clientes de la tienda, a través de la encuesta realizada, detallando que un (16%)
comparte el contenido frecuentemente, un (27%) con poca frecuencia, un (27%) rara vez
y un (30%) indico que nunca ha compartido informacion o publicidad relacionada con la

empresa.

5.3. Busqueda de informacién

La revista de informacién 3ciencias, indica que la busqueda de informacion es la
actividad que realiza el consumidor inmediatamente después de reconocer la existencia
de una necesidad que podria satisfacerse con la compra de un producto. (Cabaniero,

Busqueda de informacién de compra, s.f.)

De acuerdo a lo planteado anteriormente, se entiende que una vez que el problema ha
sido reconocido, el consumidor busca informacion para almacenarla de manera interna
(en su pensamiento) o externa (en su dispositivo para recordar luego). Cabe mencionar
que aqui entra en juego el papel de las empresas al brindar la informacién necesaria
para la venta de sus productos, sin dejar de considerar que hoy en dia el consumidor
realiza la busqueda de informacion generalmente a través de internet por medio de las
distintas plataformas, de ahi analiza cual es mas de su conveniencia y que le genere

mayor confianza.

Cuando un producto se centra en la mente de un consumidor, este empieza a buscar
opciones que le resulten favorables de acuerdo a la necesidad que presente, donde
podemos encontrar ese producto, tomando en cuenta muchas veces la opinién de otras
personas que ya han adquirido dicho producto, acumulando la informacién necesaria

para cubrir esa necesidad.
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Grafico N° 9
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a cliente.

Interpretacion de resultados: A través del grafico se puede observar las acciones que
las redes sociales permiten realizar a los clientes, donde un (41%) de la poblacion indica
que pueden reaccionar, y compartir contenidos de las redes sociales de la tienda; un
(18%) ha realizado la accion de reaccionar y comentar; finalmente un (41%) ha indicado

gue nada mas reaccionan a las publicaciones.
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Grafico N° 9
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretaciéon de resultados: Como muestra el grafico, se puede apreciar que el
contenido que la tienda sube a redes sociales combina elementos necesarios como
imagenes, texto, transmisiones en vivo; lo que facilita una mejor comprensién de la

informacion brindada a los clientes.

Cabe mencionar que a los negocios les interesan que sus productos lleguen a la mayor
audiencia posible, por tanto es importante saber el momento oportuno para realizar las
publicaciones de los productos, de manera que sea el momento en que los usuarios se
encuentren activos en redes; durante la entrevista, la gerente compartié que al publicar
diariamente en sus redes, lo hace en horarios exclusivos donde se cree que sea
conveniente para captar mas usuarios, durante la mafana de 9 a 10 am; en el medio
diade 12 pm a 2 pmy en la noche a partir de las 6 pm indicando que mayormente su
ultima publicacién aproximadamente 8:30 a 9 pm; aprovechando momentos en los que

el usuario revisa sus redes sociales.
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Por medio de la guia de observacion podemos afirmar que el elemento de la mezcla de
Mercadotecnia que mas predomina en las redes sociales de la tienda es el producto,
debido a su gran variedad de articulos y prendas femeninas que oferta. Las redes
sociales de la empresa son interactivas ya que permiten la comunicacion de manera
rapida entre el cliente y el colaborador de la tienda, para posteriormente ser atendido a
través de ellas. Cabe destacar que se observo que el contenido de todas redes sociales

que posee la empresa es estético, organizado, controlado y estratégico.

Consideramos que los clientes de tienda Shey’s Fashion, cuando presentan la necesidad
de adquirir cierto producto, realizan la busqueda a través de las redes sociales de la
tienda para obtener la informacién necesaria que les sea conveniente en cuanto al

producto que necesitan.

5.4. Evaluacioén de opciones

Durante esta etapa del proceso de decision de compra, los consumidores evaluan todas
sus opciones de productos y marcas en una escala de atributos que tengan la posibilidad

de proveer el beneficio que estan buscando. (Ortega, QuestionPro, s.f.)

En base al concepto anterior, se refiere que el consumidor rara vez se conforma con la
primera informacién que encuentra sobre determinado producto de su interés, sino que
toma de distintas fuentes para evaluar y comparar factores como el precio,
caracteristicas del producto, la marca, lugar de conveniencia; decidiéndose por la que

mas lleve sus expectativas.

Hoy en dia, el mercado laboral esta lleno de competidores que buscan que el consumidor
opte por su producto, por lo tanto, es importante brindar distintas opciones en un producto
especifico como variacion de marcas y precios que conllevan al cliente a elegir entre

tantas variedades que se encuentran en el mismo negocio.

Se puede destacar que para la eleccidon de un producto el cliente revisa cada detalle de
la publicacién, las buenas referencias que este posee y comentarios que le generen
confiabilidad para poder adquirir ese producto, debido a que existen plataformas que no
son de confianza y sin embargo se dedican a realizar estafas por medio de redes sociales

a los consumidores. De tal manera que la tienda, al poseer referencias y comentarios
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positivos, generan confiabilidad en la marca y calidad de sus productos por tanto

favorece en la adquisicion.

Grafico N° 8
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretaciéon de resultados: Como se puede visualizar los resultados en el grafico,
entre los clientes encuestados, un (67%) indica que observan en las redes sociales de la
tienda mas imagenes que texto, de esto podemos decir que, al ser una tienda de ropa,
esta busca la manera de captar la atencion del consumidor a través de imagenes
llamativas; destacando también que un (33%) de los encuestados hacen referencia que

la tienda combina todos los elementos necesarios en sus publicaciones.
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Grafico N° 7
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.

Interpretacion de resultados: Se puede observar a través del grafico se encuentran los
resultados de la pregunta que se realizé a las colaboradoras donde indicaron que el
contenido de las redes sociales de la tienda esta dirigido a un publico amplio pero selecto
(67%) lo que indica que la tienda tiene conocimiento de quien es su publico objetivo, al
ofertar productos para un amplio publico de mujeres ya que se encuentran prendas de
todas las tallas, al mismo tiempo selectivo porque oferta prendas y articulos exclusivos
para damas.

A través de la guia de observacion podemos afirmar que en las redes sociales de la

empresa se encuentran detalladas las formas de pago que posee la tienda, efectivo,
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depdsitos o transferencias bancarias; ademas de detallar la ubicacion de la tienda que
se ubica en una de las zonas centrales de la ciudad, informacion sobre sus servicios de
delivery y la informacion de las demas redes sociales que posee la empresa, por ejemplo
en Instagram se puede encontrar un enlace que directamente lleva al cliente a

comunicarse a través de WhatsApp de una manera mas privada y personal.

Consideramos que los clientes, buscan y evaluan las distintas opciones en prendas que
ofrece la tienda en comparacién con la competencia, para decidir entre la que resulte de

su interés.

5.5. Decisidén de compra

La revista Marketing directo, indica que decision de compra es la accién que los
consumidores realizan al elegir un producto después de considerar alternativas; sin
embargo, incluso en este punto, factores como disponibilidad del producto, condiciones
de compra y las ofertas de ultima hora pueden influir en la decision final. (Barrasa,

Decision de compra, 2012)

Se hace referencia al momento que el cliente decide con qué producto quedarse entre
tantas opciones, sin pasar por alto que, si alguno de los aspectos del producto cambia,
este mismo puede tomar otra decision y adquirir uno distinto. Es importante destacar que
no todas las decisiones de compra indican una compra real, muchas veces el consumidor

decide no comprar ningun producto por distintas razones.
* Neuromarketing.

El respetado economista y profesor universitario a quien se considera el Padre del
Marketing moderno, Philip Kotler, dice que el Neuromarketing “consiste en medir la
actividad cerebral para aprender como los consumidores sienten y responden”.
Manifiesta que, en este tipo de marketing, la idea es aproximarse directamente al cerebro

del consumidor.
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El Neuromarketing se desglosa en “neuro” (neurociencia, procesos mentales) y
“‘marketing” (estrategias para llegar al consumidor). Esta demostrado que las compras
poseen una parte emocional concretamente se puede predecir el 60% del
comportamiento del consumidor a través de sus métricas emocionales, y son estos
estimulos emocionales los que no contemplan el marketing tradicional con tanta
profundidad. (Roxana, 2019)

En base a la informacién planteada anteriormente, podemos decir que el neuromarketing
comprende como el cerebro reacciona a los estimulos de marketing para mejorar la

experiencia de compra y aumentar las ventas en un negocio.

* Tipos de Neuromarketing.

* Neuromarketing visual: El sentido de la vista es, sin duda, el que tiene mayor
estimulacién por parte del marketing. Por eso, es importante proponer formas, colores y
mensajes visuales interesantes. Asi, el producto o servicio que la empresa ofrece tendra

mayor visibilidad y mayor diferenciacién en cuanto a la competencia.

Teoria del color: el color es el aspecto primordial de toda publicidad, asi que es

indispensable conocer el significado de cada uno al momento de crear contenidos.

* Neuromarketing olfativo: Otro sentido que impacta el comportamiento del consumidor
es el olfato. Este logra cambiar el estado de animo del consumidor y provoca que, sujeto

a la esencia a la que se exponga, esté mas relajado, animado o comodo.

* Neuromarketing auditivo: El segundo sentido mas importante involucrado en el
comportamiento del consumidor es el oido. La musica genera un punto crucial de relacion
entre los productos o servicios, y como son percibidos e interpretados por los

consumidores.

* Neuromarketing gustativo: Este es, tal vez, el sentido menos utilizado para impactar a
través del marketing, ya que depende bioldgica y preceptivamente de otros sentidos, y

su campo de accion esta sobre todo en el sector de restaurantes y cadenas de comida.
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* Neuromarketing del tacto: El tacto es un sentido determinante para analizar el
comportamiento del consumidor durante su recorrido de compra. Tocar hace la diferencia
cuando el consumidor esta decidiendo entre varios productos, pues, acorde con el tipo

de producto, el consumidor esperara una textura especifica.

* Neuromarketing experiencial o emocional: Si bien identificamos la importancia de los
sentidos en el comportamiento del consumidor, la experiencia y el impacto emocional
que tiene una marca al momento de la compra juegan un papel protagénico en el
marketing actual. Por ello, las empresas continuan sumando esfuerzos para generar

experiencias significativas en sus consumidores. (Uneleashed, 2022)

Como podemos observar en la informacion antes mencionada, el neuromarketing se
basa en todos nuestros sentidos para hacer su funcion en la mente del consumidor, la
vista hacia un producto, sentir su aroma a nuevo, la textura del producto en el caso de
las prendas, la emocion que se siente al adquirir el producto, hasta la musica en el
negocio si genera agrado y tranquilidad. Todo eso hace que el consumidor desarrolle
emociones, se sienta satisfecho con la experiencia y quiera regresar nuevamente al

negocio por algun otro producto.
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: La valoraciéon de la informacion en las redes sociales de
Shey’s Fashion Shop muestra que el (67%) de los encuestados considera que el
contenido es atractivo e informativo, lo que indica una apreciacion positiva de la calidad
del material compartido. Un (33%) lo califica como atractivo, pero no informativo, de lo
cual podemos deducir que, al ser una tienda de moda femenina, su contenido en redes

resulta ser mas atractivo para poder captar la atencion de los usuarios.
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Grafico N° 6
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaborador.

Interpretacion de resultados: Se puede observar que las redes sociales de la tienda le
permiten al cliente realizar distintas actividades, reaccionar, comentar y compartir el
contenido de la tienda; ademas de ello se destaca que pueden realizar compras en linea
por medio de las distintas redes sociales, siendo una gran ventaja para la tienda todas
estas opciones ya que los clientes tienen la posibilidad de comunicarse de distintas
maneras y si por algun motivo no pueden visitar fisicamente el local, tienen la opcién de

realizar sus compras en linea.

En la entrevista, la gerente indico que las épocas del afio donde se registran un
incremento en sus ventas, comienza a finales del mes de Octubre, finalizando los
primeros dias de Enero, por tanto se trata se aprovechar al maximo esos dias festivos
como el Black Friday 6 Pink Weekend, también realizando promociones y eventos como
el aniversario de la empresa durante esos meses de mayor demanda. Ademas afirma
que hasta el momento la empresa no considera que ha perdido clientes, al contrario,
debido a las estrategias que se han implementado en tienda se ha logrado aumentar la
cantidad de sus clientes.

Resaltamos que de manera beneficiosa para la tienda Shey’s Fashion, en cuanto a la

decisiéon de compra; cuando el clientes opta en adquirir alguno de sus productos,
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ademas de visitar el local, puede realizar sus compras en linea y que estas lleguen hasta

su hogar facilitando su proceso de compra.

5.6. Fase posterior a la compra

Es la manera en la que se trata a un cliente después de finalizar la compra. La interaccion
con el cliente sigue formando parte de su experiencia con determinada marca,
convirtiéndose en parte de un negocio en especifico. Cuando mayor sea el nivel de
satisfaccion proporcionado al cliente, mayor es la posibilidad que el usuario decida

recurrir al negocio en el futuro. (Légicos, s.f.)

Se puede decir que la relacién con el cliente no termina en el momento que se realiza la
compraventa de un producto, sino también implica en mantenerse en comunicacion con
el consumidor, si el producto cumplié con sus expectativas, si se encuentra plenamente
satisfecho con su compra; de manera que el cliente siga teniendo una experiencia
positiva y que en un futuro opte por adquirir productos nuevamente en el negocio; en

otras palabras, fidelizarlo.

Experiencia de compra:

La experiencia de compra es la percepcion subjetiva que tienen los consumidores sobre
todo el proceso de compra, desde la busqueda del producto o servicio hasta la recepcion
del mismo. Esta percepcién esta influenciada por varios factores, como la calidad del
producto, la facilidad de uso del proceso de compra, el precio, la atencién al cliente, la

rapidez de entrega, entre otros. (DocuSing, 2023)

Con énfasis a la informacion antes mencionada, podemos decir que una buena
experiencia de compra es una de las principales razones por las cuales los consumidores
repiten con frecuencia un mismo negocio. El consumidor no solamente valora la calidad
del producto que adquiere, sino también su experiencia al ser atendido en el negocio, la
informacioén que le proporcionaron, si lo hicieron sentir especial y mas aun si le brindaron

un valor agregado a su compra.
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* Elementos de la experiencia de compra:

* Ambiente: Este se refiere a todos los aspectos decorativos y visuales que estan
presentes en el local o e-commerce. En las tiendas fisicas va desde el color de las
paredes, la iluminacion, los carteles y la musica. En las tiendas virtuales estan los colores
de la pagina, el disefio y tamafio de las imagenes del catalogo o la ubicacion de los

botones de compra.

* Servicio: Se trata de generar una relacion de confianza entre el vendedor y el cliente
para no enfocarse en una unica compra, sino en la construccion de una relacién a largo

plazo.

* Transparencia: Los compradores contemporaneos son cada vez mas conscientes de
las decisiones de compra y usan Internet para tener acceso a informacién sobre una
empresa o producto antes de adquirirlo. Por tanto, es crucial ser transparente y honesto
con las expectativas que los clientes se deben hacer frente al producto y, una vez sea

vendido, cumplir con la promesa de valor.

* Flexibilidad de opciones: Mantener un catalogo amplio y variado de productos y
servicios camina de la mano con la psicologia de la personalizacion. Esto es crucial para

ofrecer una experiencia de compra satisfactoria.

* Comunicacién cercana: Conseguir que la comunicacion con los clientes se mantenga
cercana en todos los canales (offline, redes sociales, sitio web, correo electronico) es
uno de los desafios y las acciones mas relevantes para cuidar la experiencia de compra.
En este sentido, la interactividad cobra una increible relevancia, sobre todo para el

ecommerce.

Al comprar en linea, el consumidor no puede tocar ni sentir el producto, por lo que se
debe conseguir que el usuario sienta el producto y perciba que del otro lado de la pantalla

hay personas trabajando para satisfacer sus necesidades. (Forero, 2020)
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Con base a lo mencionado anteriormente, entendemos que brindar una buena atencién
en el negocio no solamente en fisico sino también en linea, es esencial para tener un
cliente satisfecho, al ofrecer un buen producto y atencion adecuada, genera una
experiencia positiva al consumidor; lo que todo negocio busca, convertir un comprador

en cliente fiel y potencial.
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes.

Interpretacion de resultados: Por medio de los resultados que muestra el grafico, se
puede visualizar que un (33%) de la poblacion encuestada se enteré acerca de la
existencia de las redes sociales de la tienda navegando en internet; un (20%) en el local
durante visitaron la tienda; un (20%) a través de la publicidad de boca en boca, cuando
le recomendaron la tienda, de igual manera un (20%) por medio de la publicidad de la

tienda y un (7%) de los cuales la tienda envio solicitud para obtener mas seguidores.
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Grafico N° 10
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fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a colaboradoras.
Interpretacion de resultados: Como se puede observar, se realizé la misma pregunta
a las colaboradoras acerca de como consideran el contenido que la tienda posee en sus
redes, las cuales indicaron en un (40%) que sus publicaciones son atractivas, pero no
informativas, su objetivo es captar la atencion de los compradores, por tanto, la tienda se

centra en subir a sus plataformas contenido que sea atractivo a su publico objetivo.

La gerente indicé a través de la entrevista acerca del manejo de quejas y sugerencias en
la empresa, indicando que cada una de las sugerencias de los clientes son comunicadas

a sus colaboradoras para el manejo de la situacién y la mejora en ciertos aspectos.

Por medio de la guia de observacion, podemos mencionar que la tienda posee todo lo
necesario para la demanda de sus clientes, en estilos, tallas, colores, variedades y

mercaderia actualizada a la temporada. Ademas de realizar ordenadamente sus
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publicaciones, se aprecian de manera llamativa, el uso de colores y disefios en su

contenido.

5.7. Recomendaciones de compra

La implementacion del marketing de recomendaciones ha sido una estrategia clave para
el éxito de numerosas empresas a nivel mundial. Esta técnica, que aprovecha el poder
de la recomendacién boca a boca, ha demostrado ser extremadamente efectiva para
impulsar el reconocimiento de la marca, aumentar la base de clientes y mejorar la lealtad

entre los consumidores. (Copymate, 2024)

De acuerdo al concepto anterior, se puede decir que un cliente satisfecho es la mejor
manera de hacer publicidad para el negocio, un cliente feliz recomienda el producto que
adquirié y donde lo encontré a sus amigos y conocidos, dando buenas referencias del
negocio, lo que efectivamente al negocio ya que se realiza la mejor publicidad que es de

boca en boca.

Grafico N° 11

Ha utilizado las redes sociales de la tienda
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Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada a clientes

75



Interpretacion de resultados: Los resultados sobre el uso de las redes sociales de
Shey’s Fashion Shop antes de realizar una compra, revelan un panorama diverso de
interaccion. Un (40%) de los encuestados utiliza las redes pocas veces antes de
comprar. Mientras tanto, un (20%) afirma que siempre y otro (20%) que muchas veces
consultan las redes sociales antes de realizar su compra, lo que indica que, para una
parte significativa de los clientes, estas plataformas son relevantes en el proceso de
decisién. Ademas, un (20%) utiliza las redes posteriormente a la compra, lo que podria

sefalar un interés en compartir su experiencia o en buscar contenido adicional.

Grafico N° 8

El contenido de las redes es aprobado por:

80%

67%

70%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%

0%
Decididos exclusivamente por el gerente Decididos por el gerente y algunos
colaboradores

B Porcentaje de repuesta

Fuente: Autoria propia, a partir de la encuesta realizada al colaborador.

Interpretacion de resultados: segun los resultados de la encuesta a las colaboradas el
gerente tiene un papel fundamental en la toma de decisiones, ya sea de forma exclusiva
(67%) o en conjunto con algunos colaboradores (33%). Esto sugiere que existe una figura

centralizada que guia la estrategia de contenido y que permite que sea mas ordenado.

En la entrevista realizada a la gerente indico que la tienda posee un surtido completo en

los que es la moda femenina, “ se puede armar un Oufit completo” , no ha habido
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inconvenientes con las modalidades de pago; la ubicacion de la tienda es un punto
central de la cuidad que la mayoria de compradores conocen, lo considera una ventaja
ya que es una calle muy transitada por personas; ademas considera de la aceptacion de
los consumidores a través de redes sociales ha sido muy satisfactoria. Muchos clientes
han visitado la tienda por recomendacion es de otros lo cual es de suma importancia

para la empresa para seguir creciendo en el mercado.

A través de la guia de observacion, analizamos que las redes sociales de la tienda que
presentan mayor reaccion son Instagram y Facebook, con una cantidad significativa de

seguidores ambas plataformas.
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V.

CONCLUSIONES

Al culminar el presente trabajo investigacion de seminario de graduacion, se obtuvieron
los siguientes resultados:

*Se ha logrado describir cada una de las redes sociales que utilizan los clientes de la
tienda Shey’s Fashion Shop, Matagalpa; destacando entre ellas de mas uso Facebook,
Instagram, WhatsApp y Tik Tok equivalente a un 100% de la poblacion encuestada, por
tanto, deducimos que a la tienda le es beneficioso promocionar sus productos

enfocandose mas en estas plataformas.

*Se ha determinado el proceso de la decisién de compra de los clientes de la tienda
Shey’s Fashion Shop, Matagalpa; describiendo cada paso que los clientes realizan
durante este proceso; la cual se da de la siguiente manera el cliente visualiza alguna
prenda que le gusto posteriormente busca informacién a través de redes sociales entra
a la pagina de la tienda y realiza comparaciones con las demas, y posteriormente

procede a realizar la compra ya sea visitando la tienda o en linea.

*Consideramos que la presencia de las redes sociales en la tienda Shey’s Fashion Shop
han sido fundamentales en su éxito como empresa, ya que la mayor cantidad de ventas
diarias se realiza a través de ellas, permiten conocer a su publico, brindar una mejor
atencion a sus clientes; recalcando que las tiendas de ropa femenina compiten en el
mercado a través de redes sociales, realizando lives, promociones, publicidad, con el fin
de incrementar las ventas en su negocio. Cabe destacar que plataformas como
Instagram y Pinterest son plataformas donde la mayoria de las personas buscan
inspiracion para realizar alguna actividad, en el ambito de la moda podemos encontrar

diversas opciones de acuerdo a nuestros gustos y preferencias y es aqui donde entra en
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juego el papel de las tiendas que ofertan prendas femeninas al combinar estrategias por

medio de redes sociales para captar la atencion de sus futuros clientes.
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VII. ANEXOS
















90



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta a cliente

Estimado cliente, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de UNAN-Managua,
CUR- Matagalpa, estamos llevando a cabo una investigacion con el propdsito de analizar
las redes sociales de y las decisiones de compra de los clientes en la empresa Sheys
Fashion Shop del departamento de Matagalpa en el afio en el 2024.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo Unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos
casos complemente o explique

SEXO: EDAD:

I-Redes sociales

1. ¢Qué redes sociales posee?
Red social Facebook
Red social Instagram__
Red social WhatsApp
Red social Tik Tok
Red social You tube
Red social Messenger
Red social Telegram_
Redsocial X

Red social Pinterest
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2- ;Qué tipo de red social es la que mas utiliza?
Red social Facebook
Red social Instagram__
Red social WhatsApp__~
Red social Tik Tok
Red social You tube
Red social Messenger
Red social Telegram
Red social X__
Red social Pinterest
3 ¢ Cuantas veces al dia revisa las redes sociales que mas utiliza?
De 5 a 15 veces
De 15 a 30 veces
De 30 a 50 veces
Mas de 50 veces
4- ;Conoce y ha utilizado las redes sociales de la empresa Sheys Fashion Shop?
Muchas veces
Pocas veces
Rara vez

Nunca

5- ¢ Como valora la informacién que la empresa Sheys Fashion Shop sube a sus
redes sociales?

Atractiva e informativa
Atractiva pero no informativa

Informativa pero no atractiva
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6- ¢Las publicaciones en redes sociales de la empresa le permiten?
Solo reaccionar

Reaccionar y comentar

Reaccionar, comentar y compartir contenidos

Descargar contenido

Solo informarse sin opcién a reaccionar, comentar y compartir

lI-Decisiones de compra

7- ¢La publicidad e informaciéon que comparte la empresa en sus redes sociales,

ha provocado que ud?

Visite la empresa para comprar

Interactue con la empresa solicitando informacién
Recomiende a otros las promociones o productos
Compare precios y productos con la competencia

Visite otras redes sociales de la empresa para ampliar su informacién

8- ¢Las redes sociales de la empresa Sheys Fashion Shop ayudan eficazmente a

que los clientes compren por qué?
Constantemente actualiza informacién de sus productos
Informan ubicacién y contactos de la empresa

La informacion sobre precios es detallada y organizada
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Hay acciones que permiten participar en promociones y descuentos

9- ¢ Cuando necesita informarse sobre productos, precios, lugares de venta y

promociones de la empresa Sheys Fashion Shop?
Visita directamente el local

Realiza llamada telefonica a la empresa
Utiliza las redes sociales de la empresa
Busca informacion en catalogos y publicidad impresa

Pregunta a amigos y conocidos

10- ; Considera que las redes sociales de la empresa Sheys Fashion Shop ayudan
a los clientes a recordar los productos y servicios que ofrece?

Siempre
Muchas veces
Pocas veces
Rara vez

Nunca

11- ¢ Ha recomendado o amigos o familiares que sigan las redes sociales de la
empresa?

Siempre
Muchas veces
Pocas veces
Rara vez
Nunca

12- ; Qué tipo de contenido le gustaria encontrar en las redes sociales de la
empresa?
Mayor informacion sobre Productos

Mayor informacién sobre precios y formas de pago
Mayor informacion sobre lugares de venta y contactos con la empresa

Mayor informacioén sobre publicidad y promociones de la empresa
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Gracias por su Colaboracién.

Encuestador

Fecha:
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta a colaborador

Estimado Colaborador, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de UNAN-
Mangua-CUR-Matagalpa, estamos llevando a cabo una investigacion con el proposito de
analizar las redes sociales y las decisiones de compra de los clientes de la empresa
Sheys Fashion Shop del departamento de Matagalpa en el afio en el 2024.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo Unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

EDAD: SEXO:

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente

Redes sociales.

1- ¢Qué tipo de red social es la que mas utiliza la empresa para comunicarse
con sus clientes?

Red social Facebook
Red social Instagram___
Red social WhatsApp__
Red social Tik Tok
Red social Youtube
Red social Messenger
Red social Telegram____
Red social X___

Red social Pinterest
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2- ;Las redes sociales de la empresa son administradas por?
El Gerente
El gerente y unos pocos colaboradores

Solamente por los colaboradores

Una persona delegada por el gerente para administrarlas

3-¢La empresa actualiza contenido en sus redes sociales?
Diario

De dos a tres veces por semana

Una vez por semana

Cada quince dias

Mensualmente
4- ; Las publicaciones que hace la empresa en sus redes sociales son?

Dirigidas a todo Publico

Dirigidas a clientes actuales_

Dirigidas a segmentos de interés_

Dirigidas solo a contactos agregados por la empresa a sus redes sociales_

Dirigidas a un publico amplio pero selecto

5- ¢La empresa utiliza formas de publicidad pagada en redes sociales?
Frecuentemente

Pocas veces

Raravez

Nunca

Decisiones de compra
6- ¢ Las publicaciones en redes sociales de la empresa permiten a los clientes?
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Solo reaccionar

Reaccionar y comentar

Reaccionar, comentar y compartir contenidos

Descargar contenido

Solo informarse sin opcion a reaccionar, comentar y compartir
Comprar en linea

7- ¢ El contenido que la empresa sube a sus redes sociales es?
Mas texto que imagenes

Mas imagenes que texto

Mas videos y transmisiones en vivo

Combina todos los elementos anteriores

8-¢ El cliente puede desde las redes sociales de la empresa?
Ponerse en contacto rapidamente con la empresa

Interactuar con llamados a la accion que orienten la conducta de compra
Participar en promociones y beneficios por sus compras

Encontrar la ubicacion exacta de la empresa

Obtener numeros de contactos y horarios de atencion

9-¢En las redes sociales de la empresa el cliente encuentra?
Informacién completa sobre productos y precios

Informacién sobre productos solamente

Informacidén sobre lugar de compras, envio y/o politica de reclamo__

Informacién sobre promociones y reglamentos de participacion

Informacién sobre el quehacer empresarial

10-;,Considera que los clientes conocen y utilizan las redes sociales de la
empresa?
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Siempre antes de comprar
Muchas veces antes de comprar
Pocas veces antes de comprar
Posterior a la compra

No conocen ni utilizan las redes sociales de la empresa

Gracias por su Colaboracién.

Encuestador

Fecha:
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista a Gerente

Estimado(a) Gerente General, Sheyla Jimenez, somos estudiantes de la Carrera de
Mercadotecnia de UNAN-Managua, CUR- Matagalpa, estamos llevando a cabo una
investigacion como parte de los requisitos de graduacion para optar al titulo de
licenciados en Mercadotecnia el propdsito es analizar la influencia de las redes sociales
en las decisiones de compra de los clientes en la empresa Sheys Fashion Shop del
departamento de Matagalpa en el afo en el 2024, solicitamos de manera formal su
valiosa colaboracion en esta entrevista, para validar los resultados la investigacion.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracién.

Variable: Redes sociales

1-

¢Como valora ud las redes sociales de su empresa en las decisiones de
compra de los clientes?

¢ Como caracteriza la presencia en las redes sociales de la empresa que ud

dirige?

¢ De qué forma ha podido comprobar beneficios directos en incrementos de
ventas o mayor posicionamiento de su empresa como efecto de las redes
sociales?

¢.Existe una persona o area a cargo del manejo de las redes sociales de la
empresa o como se hace ese proceso?

¢ Qué redes sociales usa la empresa y cual de ellas es en su opinion la de
mayor uso e impacto?
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6- ;Como usan los colaboradores las oportunidades que ofrecen las redes
sociales de la empresa para influir en las decisiones de compra de los
clientes?

Decisiones de compra

7- ¢De qué manera la empresa registra datos sobre los habitos de compras,
frecuencia, motivos, capacidad de pago, clientes frecuentes, ¢productos
con mayor y menor demanda, quejas y reclamos y otras variables de interés
para conocer a fondo la conducta de compra del cliente?

8- Como gestionan y resuelven los reclamos, quejas y/o sugerencias de sus
clientes.

9- Que fechas o épocas del afio son las que registran mayor cantidad de
clientes y como aprovechan esos momentos para garantizar futuras
compras de esos clientes

10-;Como valora el surtido de productos, modalidades de pago, ubicaciéon de
la empresa y promociones y publicidad que llevan a cabo en relacién a la
satisfaccién del cliente?

11-¢ Cual es la opinidon general del negocio que manifiestan los clientes a otras
personas y cOmo valora esas recomendaciones?

12-; Porque razones considera ud se han dado pérdida de clientes en la
empresa y que acciones se toman para la recuperacion de esos clientes?

Gracias por su colaboracion

Nombre del entrevistado:
Cargo:
Edad
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Sexo

Nombre del entrevistador
Fecha:
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Guia de observacién aplicada a la empresa y sus redes sociales
Objetivo:

Identificar acciones de mercadotecnia y comportamiento del consumidor a través de las
redes sociales que contribuyan al analisis en la triangulacion de resultados de la
investigacion mediante la comparacion con los otros instrumentos aplicados.

Indicacién:
marque con una X la respuesta que considere pertinente a lo que se observa:
Redes sociales:

1- ¢ La empresa usa diferentes redes sociales? Si No

2-;Las redes sociales son faciles de encontrar en la web? Si No

3-La empresa actualiza constantemente la informacidon en sus redes sociales?
Si___No

4-; Hay anuncios en la empresa que informan sobre sus redes sociales?
Si___No
5-¢Hay conexidén wifi para clientes y colaboradores en la empresa?
Si No
6-¢ Las redes sociales de la empresa se identifican con el nombre del negocio?
Todas__ Algunas____ Ninguna

7- ¢La informacion en las redes sociales de la empresa es?

Excelente Muy buena Buena Regular

8-¢La comprension de la informacion en las redes sociales de la empresa es?
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Facil de comprender Comprension media Dificil de comprender
9- ¢La red social que tiene informacién mas completa de la empresa es?

Facebook Whatssap Tiktok You tube Instagram

otras

10- ;Que elemento de la mezcla de mercadotecnia se destaca mas en las redes
sociales de la empresa?

Producto Precio Plaza Promocion

lI-Decisiones de compra

11- Producto: informacion relevante en redes sociales para la decision de compras:
Tallas__ Estilos  Colores  Variedad _ Nueva mercaderia

12- Precio: informacion relevante en redes sociales para la decisiéon de compras:

Precios visibles  Formas de Pago Cambio oficial del ddlar Opcién de

compra y pago en linea

13-: Plaza: informacién relevante en redes sociales para la decisidon de compras:

Ubicacién y contactos de la empresa___ Informacién de redes sociales de la empresa

Messenger o WhatsApp interactivo Politica de reclamo vy/o
devolucion Informacién sobre servicio delivery Seguridad y protecciéon de
datos Transmisores en vivo frecuentemente

14- Promocion: informacién relevante en redes sociales para la decisién de compras:

Rifas en transmisiones en vivo Publicidad conectada a efemérides
Testimonios y experiencias de clientes Adecuado uso de colores, fuentes,
textos, imagenes, sonidos Audiencia segmentada

15- Comentarios y referencias de los usuarios en redes sociales:
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Excelentes Muy buenos Buenos Negativos
16-Llamados a la accion del consumidor en las redes sociales

Si No

17- Asesoria al consumidor a través de redes sociales:

Si No

18- Catalogos de productos y/o documentos de interés al consumidor disponibles para

descargarse desde las redes sociales.
Siempre Muchas veces Pocas veces Nunca
19-Elementos empresariales que refuerzan atributos de productos y/o servicios:

Si No

20- Otros elementos de interés observados en las instalaciones de la empresa y/o redes

sociales de la misma que influyan en las decisiones de compra:

Fecha:

Lugar:

Aplicada por:
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Publicaciones de Sheys Fashion Shop

Sheys Fashion Shop estéd en Shey's
Fashion.
2h-Q

4 Shey'’s Fashion Shop 4

Envios gy a todo el Pais... Ver mas

Sheys Fashion Shop

26 mil Me gusta « 28 mil seguidores

Ella esta vestida de Fuerza y Dignidad
y se Rie sin temor al futuro
Proverbios 31.25

;SheyO

1k Te gusta © WhatsApp

\ J Shey"s;ashion

.

T
7 aiveaway,

Shey’s Fashion Shop
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@sheysfashionshop G IVEAWA

26 400  w5mi Shey’s Fashion Sh:

Siguiendo Seguidores Me gusta

i v

Shey's Fashion Shop
Mat/ Nic
Aqui nos vestimos bonito & o

=
ﬂﬁ &NWVERS@W@

sheys_fashion .
@ Shey's Fashion < sheys_fashion

(/_\
5,398 17.4 mil 2,292
\ ) blicaci id seguidos

Shey's Fashion Shop
Ropa (marca)
Estamos seguras que amaras todos los Outfits que
tenemos para ti ¢ <4
? MATAGALPA/NICARAGUA
«Envios a todo el Pais... mas

(2 m.facebook.com/Tienda-Sheys-Fashion-17...

m Mensaje Contacto 2

DN

Look Shey'... Eventos & Aniversario... Pink sale & Tips
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