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Introduccion

Los desarrollos tecnologicos han hecho un tremendo cambio en todas las areas de la
vida sea cultural, econémica o social. Abren nuevos horizontes frente a varios conceptos,
especialmente internet, que se ha extendido ampliamente por todo el mundo. Se ha convertido
en una parte importante de la vida de las sociedades modernas, por lo tanto la velocidad y la
facilidad permiten la comunicacion entre individuos y sociedades, y le posibilitan participar e

intercambiar ideas entre ellos.

Con la llegada de la segunda generacion de internet llamada web 0.2, brindo grandes
oportunidades de comunicacion, lo que autoriza a los usuarios compartir y navegar por las
redes sociales. Debido a su reputacion, muchas campanas de diversos campos han ido trabajar
con estos medios de comunicacion social para presentar sus diversas actividades, programas y
planes de marketing. Las personas del marketing consideran que la gestion de la relacion con
el cliente es un elemento distintivo, ya que encarna el concepto del marketing moderno. A
través de esto muchas empresas confiaron en las redes sociales como una herramienta para
gestionar su relacion con sus clientes, y una forma de comunicarse e interactuar entre si, sin
limitaciones de tiempo o barreras espaciales, ya que permiten una comunicacién continua e

inmediata entre ellas.

El presente trabajo de investigacion pretende estudiar la evolucién del concepto de
gestion de la relacion con el cliente a través de las redes sociales, hemos elegido las redes
sociales como soporte de estudio y fuente de informacidon para llevar acabo nuestro trabajo de
investigacion. Esto refiere a nuestro tema “Marketing en redes sociales “o mas exactamente

el Marketing digital, en Argelia.
Hemos elegido el tema por un conjunto de razones objetivos:

Por la existencia de la posibilidad de investigacion sobre el tema, ya que es nuevo y amplio
por un lado, y por otro lado abri6 el camino para que los estudiantes universitarios busquen

mas en el sujeto.

Nuestra investigacion sobre este tema demuestra que los investigadores y las
especialistas estan de acuerdo que actualmente el marketing a través de las redes sociales es
uno de las principales razones para llegar a los clientes y los grupos objetivos, y se considera
una de las formas mas importantes de llegar a los clientes potenciales a través de varias

plataformas de redes sociales.
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Segun Scott se han producido nuevos cambios en internet y tienen un concepto
completamente nuevo y diferente. Algunos de los edificios tradicionales de marketing en
internet utilizados por las empresas no se consideran véalidos, ahora no pueden dirigirse a sus
clientes de la misma manera que antes, ni usar los mismos mensajes y esto significa que los
métodos para contactarlos no seran los mismos. Para llegar a los clientes, deben utilizar lo
gue se conoce como redes sociales, que son herramientas de comunicacion modernas, que

permiten a las empresas dirigirse a sus clientes comunicarse e interactuar con ellos.

Por una parte, Gopaldas sefiala que desde la nueva red social llega el social media
marketing, desde entonces las empresas han aprovechado las oportunidades que brinda la red
social, donde el consumidor interactla a través de su intercambio de contenido y ofertas. Se

considera el héroe principal en el proceso de marketing.

Por otra parte, Nadda define las redes sociales como plataformas para publicar
contenido y darle valor, y facilita el intercambio de informacion, asi como el intercambio de
conocimientos. Se afecta mucho a los usuarios, donde haya comentarios positivos y negativos
sobre marcas y productos. Las redes sociales estan al servicio de las empresas para satisfacer
las necesidades de los clientes y utilizarlas como estrategia de marketing, vinculandose con

ellos y difundiendo anuncios.

De ahi surgieron nuestras problematicas:

1 ¢Cuales el papel del marketing en redes sociales en la gestion de la relacién con el cliente?
Y para dar respuesta a este problematica y enriquecer el tema, planteamos estas subpreguntas:
¢Qué significa el marketing en redes sociales y cuales son sus ventajas y desventajas?

¢Qué son las redes sociales y cual es su importancia?

¢Cual es el impacto del uso de las redes sociales por parte de la empresa en la publicidad y la

gestién de la relacion con sus clientes?

2 ¢Qué grado de madurez tiene la funcion de marketing en redes sociales en la sociedad

argelina?

El objetivo de nuestro trabajo es definir el fendmeno del marketing digital, y estudiar

el desarrollo del concepto de gestion de la relacion con el cliente a través de las redes sociales.
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De hecho, nuestro trabajo consta de tres capitulos, en el primer capitulo de nuestra
investigacion nos lleva hablar sobre el Marketing tradicional, sus tipos y sus funciones,
también el Marketing en redes sociales, sus ventajas y desventajas, en el fin de este capitulo
hemos hablado sobre las redes sociales, con dos ejemplos. El segundo lleva el titulo:
Estrategias y herramientas de publicacion en redes sociales, sobre la realizacion del andlisis
foda, como fijar los objetivos y las necesidades para crear una estrategia de contenido en las
redes sociales, mientras que en tercer capitulo hemos haciendo dos cuestionarios, el primero
de 16 preguntas, dirigido por personas que se diferenciaron segun su edad y sexo, y el
segundo de 17 preguntas, también hemos hecho un video sobre como promocionar en
youtube, para saber a través de los resultados podemos salir con una respuesta a nuestra

problematica.

Nuestro trabajo de investigacion se basa sobre un conjunto de libros y articulos basicos
publicados y de sitios web, sobre el tema de estudio por lo cual hemos utilizado la
metodologia adaptada para haber responder a las preguntas es analitica por la cual hemos
analizado primero el uso de redes sociales en el marketing digital y segundo analizar los dos

cuestionarios.

Como en cada investigacion se puede infernar algunos obstaculos, como en nuestro caso
y debido a que nuestra especialidad “Lengua y comunicacién “, sobre la novedad del tema y

su aplicacion limitada por las empresas argelinas.
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Capitulo I: La diferencia entre el Marketing tradicional y Marketing en
redes sociales

El marketing es la accion que haces para comercializar e incluye publicidad, venta, etc. Es

uno de los pilares de la vida que existio y existe desde la antigiedad, donde los viejos
anuncios surgieron en diferentes bases de comercializacion, y los comerciantes mediables
correen para promocionar sus productos de varias maneras. En la actualidad, el marketing se
divide entre dos métodos basicos, marketing tradicional donde gasta su propuesto publicitario
en él, o de forma gratuita a través del marketing digital por medio de las redes sociales.

1. Definicion de Marketing tradicional y su evolucion histérica

La palabra Marketing viene del inglés, traducido al castellano como mercado o
mercadotecnia, el marketing comprende el estudio y analiza la gestiébn comercial de las
empresas con objeto de captar y fidelizar a los clientes.'Es algo reciente y antiguo en el
mismo tiempo, sus origenes vienen del comercio entre los pueblos antiguos, pero fue recién
en el decenio de los 70’s. La definicion de marketing mas espaciosa nos dice que es el estudio
0 investigacion de la forma de cumplir mejor las necesidades de un grupo social a través del

cambio, con favor para el sobrevivir de la empresa.?

Segin Philip Kotler el padre del marketing moderno es el proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e
intercambiar bienes y servicios.

A menos que la AMA “American marketing asociacion “lo define como:

“El marketing es una funciéon de la organizacion y un conjunto
de Procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes,
y Para manejar las relaciones con estos Gltimos, de manera que
beneficia A toda la organizacién™?

Es una sucesion mediante el cual un grupo o individuos obtienen lo que necesitan y
desean a través de intercambiar productos de valor, el marketing nos ayuda a identificar
necesidad para orientar deseos que se manifiestan de maneras distintas para crear o desarrollar
la Demanda, se centra en nuestras necesidades y nuestros deseos, no se centra en el producto

0 en el marca, se centra en el consumidor.

! Significados de marketing. Disponible en:
[https://www.significados.com/marketing/?fbclid=IwAR2i2NN8xxN3i_IgHNzAio5pmTQWX5Kj8DUtWIHIbX
Bmk8pRnR-2ytK3024]

2Gomez veites., Marketing relacional en internet.2006 .Disponible en:
[https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/8636/PFCMarketing.pdf]

3 Definicion de marketing. Disponible en: [https://marketingzaragoza.es/definicion-
marketing/?fbclid=IwAR2gnNoVfEF-pt68B089gCPRgWpOipxnu4L BCWz5bCRKMIoYuMULfxtkKUA]



https://www.significados.com/marketing/?fbclid=IwAR2i2NN8xxN3i_IqHNzAio5pmTQWX5Kj8DUtWIHlbXBmk8pRnR-2ytK3024
https://www.significados.com/marketing/?fbclid=IwAR2i2NN8xxN3i_IqHNzAio5pmTQWX5Kj8DUtWIHlbXBmk8pRnR-2ytK3024
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/8636/PFCMarketing.pdf
https://marketingzaragoza.es/definicion-marketing/?fbclid=IwAR2gnNoVfEF-pt68Bo89gCPRgWpOipxnu4LBCWz5bCRKMIoYuMULfxtkKUA
https://marketingzaragoza.es/definicion-marketing/?fbclid=IwAR2gnNoVfEF-pt68Bo89gCPRgWpOipxnu4LBCWz5bCRKMIoYuMULfxtkKUA

Capitulo I: La diferencia entre el Marketing tradicional y Marketing en
redes sociales

Existen diversas definiciones del marketing, subrayamos las siguientes:

Segun Buck el marketing digital es:

“Marketing es la planificacion y ejecucion de todos los aspectos
actividades relativas a un producto con objeto de influir sobre
los consumidores para que se compre la mayor cantidad posible
a un precio optimo que maximice el beneficio de la empresa a
largo plazo “

Amma sefiala que, el marketing es la realizacion de actividades empresariales que dirigen el

flujo de bienes y servicios del productor al consumidor.

El marketing moderno es entendido desde la apariencia de la satisfaccion o placer de
las necesidades del consumidor, y se compone de un grupo amplio de instrumentos adecuados

para lograr tal fin. 4. Qué debemos entender en aquel tiempo por marketing?

De manera larga, debemos entenderlo como una filosofia de negocio que se focaliza
en el cliente o el consumidor, para ella es integrable que la empresa sea experta de identificar
las necesidades de su cliente, de delinear y desarrollar donativos conveniente a las mismas y

de transmitirlas y acercarlas de forma cierta hacia su mercado.®
1.2 Tipos de marketing

El marketing es una herramienta o instrumento fundamental para cualquier tipo de
negocio, sida igual a que parte pertenece tu negocio. Una exacta estrategia de marketing

constantemente ayudara a comercializar mejor tus producciones o servicios.

La disputa o la cuestion no es si debes implementar una estrategia de marketing o no
en tu negocio, la pregunta es (Cual o cuéles de los diferentes tipos de marketing son los
mejores y se adaptan a tus necesidades? , no sabes que tipos de marketing existen y en qué

consisten cada uno d ellos?Aqui te presentamos los mas conocidos.

Marketing relacional: En funcion o ejercicio de como probar abordar al cliente, el
marketing relacional implica pensar que el objetivo del marketing no es lograr una Unica
avenencia con el cliente, sino ordenar un relacion establece y duradera, que sea beneficiosa

tanto para la empresa como para el cliente. Este tipo de marketing se apoyé de las nuevas

“Vigaray, Juan., Fundamentos de Marketing, Universidad de alicante, Alicante, 2017. Pag. 06
>Diego, Monferre, Tirado., Fundamentos de marketing, Editorial publicaciones de la universidad Jaume I.
Servei de comunicacié i publicaiones, 2013 . Pag. 12
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tecnologias de la informacion y de bases de datos relacionales para exceder su seguimiento de

sus clientes. ©

La definicién mas exacta de marketing relacional, segin Gronroos (1999):

“Se trata del proceso de identificacion, establecimiento,
mantenimiento, potenciacion, y cuando Ssea necesario,
terminacion de relaciones con consumidores y otros agentes de
interés”

Situacion del mercado, y elaborar los productos y servicios en oficio de los nichos
detectados Por medio de un cambio y cumplido de ofertas en el plato en el que nos
encontramos, es necesario informarse sobre los clientes de la empresa e los que se presentan
mayor o el principal potencial y también hay que individualizar los servicios que se ofrecen e

interactan con sus consumidores. ’

Marketing estratégico: EI marketing estratégico demanda entender las necesidades actuales y
futuras de nuestros clientes, situar nuevos nichos de mercado, determinar fragmentos de
mercado potencial, evaluar el potencial e intereses de esos mercados ,y orientar en las
empresa en busca de esos oportunidades y delimitar un plan de acto u hoja de direccion que
consiga los objetivos buscados, esto significa el poder de planificar con suficiente garantia de
victoria y éxito, el futuro de la empresa fundado por ello en las respuestas que ofrezcamos a
las demandas del mercado.®En lugar de fabricar productos y servicios y reflexionar o buscar
después en como vendérselos a los consumidores, el marketing estratégico estudia el precio,
cual es la. También se reflecta la diversion estratégica del marketing con objetos a medio y
extenso termino, se trata de disefiar una oferta que sea experta de satisfacer los suefios y
deseos actuales asi como adelantarse a los deseos futuros de los clientes, implica una

investigacion permanente del mercado, asi como el desarrollo de menos productos y servicios.

El marketing operativo: EI marketing operativo refleja a la medida habilidad del marketing
con objetivos a breve tiempo, por ello supone la postura en marcha de los inconstantes del
marketing para conseguir los objetivos que la empresa se haya unido, su funcion es planificar,

realizar y controlar las acciones del marketing.®

5Martinez Garcia, Alicia. , Ruiz Moya, Carmen. , Marketing en la actividad comercial, McGraw-Hill, Espafia,
2014.

“Lillo,Sanchez,Alejandro.,Marketing relacional, Universidad Miguel Hernandez, 2014-2015

8Muiiiz Gonzalez, Rafael., Marketing en el siglo 2, Ediciones CEF.-. Disponible en: [www.cef.es/libros]
®Martinez Garcia, Alicia., Ruiz Moya, Carmen., Marketing en la actividad...Op.Cit. Pag. 10
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El marketing operativo nos da las herramientas necesarias del marketing para alcazar

los objetivos que nos hayamos expresado, lo compete por tanto, al marketing operativo o
tactico planificar, ejecutar y domina las acciones de marketing del como llegar y venir.X? Lo
compete por tanto, al marketing operativo o tactico planificar, ejecutar y domina las acciones

de marketing del como llegar y venir.1!

Marketing de influencia: EI marketing de influencia es siempre de nuevo usado por los
negocios a la hora de posicionar y desarrollar su marca, por esto mismo las empresas buscan
rehacer sus estrategias de marketing buscando diversos elecciones .El marketing de influencia
o el marketing de influenciadores, es un instrumento del marketing que se representa en una
colaboracion entre una empresa y personaje o figura publica, con el objeto de que sea esta
quien dé a conocer la marca a la ayuda de los distintas canales que ofrece la red, como
Instagram y Snapchat, esto autoriza que el mensaje se propague con rapidez, con una mayor
extension, y con mas detalles, alcanzando a un gran nimero de personas de una forma

relativamente facil y sencilla.

Segun Camanas en 2017, es una estrategia colaborativa que, por supuesto reporta
beneficios y ambas partes. El término del marketing de influencia surge por primera durante
la década de los 60, pues Daniel Edelman la defino como el resultado de separacion que las
personalidades y figuras publicas tenian sobre el consumidor. Y a partir de la definicion de
Edelman surge o se desarrolla la definicion actual. Para los expertos del marketing y la
comunicacion, el rol que juegan los influencers , es un punto fundamental para una empresa, y
en particular en situaciones como promocion y distribucion de cometido 57% , organizacién
de eventos 50%, lanzamiento de productos 76%, y gestion de dificultades y crisis 44%. Como
aquellas en las que resulta de grave importancia, Contar con un equipo especialmente
preparado para ellos, segun Martinez, 2015, y gestion de dificultades y crisis 44%. Como
aquellas en las que resulta de grave importancia, contar con un equipo especialmente

preparado para ellos, segun Martinez, 2015. 2

Doctor Balmis., (Marketing estratégico y marketing operativo)., En Generalitat Valenciana. Disponible en:[
http://www.japastor.com/Documentos/Marketing/Marketing%20estrategico%20y%20marketing%20operativo.p
df]

H"Doctor Balmis., (Marketing estratégico y marketing operativo)., En Generalitat Valenciana. Disponible en:[
http://www.japastor.com/Documentos/Marketing/Marketing%?20estrateqico%20y%20marketing%20operativo.p
df]

123anchez-Mora Martin, Miguel., ElI marketing de influencia en el mundo de la moda, Facultas de ciencias
Economicas y empresiales Universidad de Leon, 2017/ 2018
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http://www.japastor.com/Documentos/Marketing/Marketing%20estrategico%20y%20marketing%20operativo.pdf
http://www.japastor.com/Documentos/Marketing/Marketing%20estrategico%20y%20marketing%20operativo.pdf
http://www.japastor.com/Documentos/Marketing/Marketing%20estrategico%20y%20marketing%20operativo.pdf
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1.3. Las funciones del Marketing tradicional

Hoy en dia es la importancia y el valor que les damos al marketing que se ha
convertido en uno de los departamentos mas grandes e importantes dentro de la empresa. La
funcion del seccidon de marketing de una empresa es estudiar la administracion comercial de
las empresas con el fin de percibir, guardar, fidelizar a los clientes mediante de la satisfaccion
de sus necesidades, es por esta causa 0 razon que la &rea de marketing es fundamental, no solo
para el éxito de una empresa, sino también para su efectividad, sin ella la empresa no podra

sobrevivir.

Se contribuye al desarrollo de las ventas o demandas, la protervidad, lanzamiento de
nuevos productos, la relacion o vinculacién de clientes, defeccion de clientes, satisfaccion, la
recuperacion de clientes y desercion de vendedores, y la cotizacion colocadas. * También
valora la capacidad y posibilidad productiva de la empresa, una de las funciones de la

mercadotecnia, consiste en idealizar las necesidades, deseos del mercado.

Con productos y servicios de acuerdo a la capacidad productiva de la empresa, y para
realizar esta funcidn se necesita valurar las reales y existencias capacidades productivas de la
empresa, por 3 razones: afirmar la cualidad, conocer los obsticulos de su capacidad
productiva y resolver los puntos de equilibro, es una herramienta que nos permite concursar

con otros.

Es una herramienta principal de administracién con la que deben contar y relatar
empresas que pretenden ser competitivas por medio del estudio y la recopilacion, y
comprendid de datos del ambiente (mercado, competidores). 14Se trata de una rama o seccion
de la gestion, que se trabaja de la comunicacion con el consumidor, que aprobo las actividades
econdmicas y comerciales de una empresa o profesional.Se focaliza sobre la manera de
identificar y satisfacer las necesidades promocionales del mercado objetivo, también facilita
la toma de decisiones a traves de la visibilizarian, el acarreo y otras tcticas. Su objetivo final
es el beneficio y satisfaccion de uno u otras partes, la satisfaccion es bésica en el intercambio
econdmico y es la base del plan de consumo sincroénico, si el consumo no es satisfactorio para

alguna de las partes, no se produce de nuevo el cliente, y se pierde ante la competencia.

13 Hoyos Ballesteros, Ricardo., El papel del marketing en las empresas: mision, objetivos y funciones,
Universidad Piloto de Colombia, Facultad de administracién de empresas. Diciembre de 2010.

143anchez Galan, Javier., Plan de marketing. Disponible en :[ https://economipedia.com/definiciones/plan-de-
marketing.html?fbclid=IwAROSfXs49INfgIS2mVHvL -0Zu2YyvJEYIwUyZPQ3LoCFRa3SAN_aAtpz0Xc]
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Para focalizar més la idea, conviene disefiar otros elementos, estd concentrado en las

caracteristicas del producto o servicio y dispone contactos ocasionales con los clientes. Su
objetivo es el acrecentamiento constate del nimero de ventas y busca la ganancia cercana e
inmediata de la empresa. Se utiliza la publicidad directa y con un plano maximo,
comunicacion unidireccional entre la empresa y el cliente. Se oriente la relacion, calidad-
precio, las actitudes del cliente y del vendedor varia poco, la cualidad del producto depende
del personal, no del cliente. Brindar cambios de valor que sean lo mas satisfactorios posible

para las partes.

Segun la definicién de AMA en 2008:

“Es la actividad, conjunto de practicas relevantes y
procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar
ofertas que tengan valor para los clientes, los socios y
para la sociedad en general”®®

Cuando se estudian las funciones de la direccion de marketing se mencionan los cincos
subsiguientes:

Investigacion comercial: es la funcion que permite obtener o lograr la informacion necesaria
para la toma de decisiones en marketing.

La planificacion comercial: consiste en tomar decisiones comerciales, consecuentes
seleccionados hechos en relacion al futuro como medio para conseguir finalidades.

La organizacién comercial: un momento elaborado, el plan del marketing se debe disefiar
aquella contextura organizativa, que permite lograr los objetivos fijados y la satisfaccion de
los consumidores.

Control comercial: cuando se planifica, hay que instituir los métodos o procedimientos que
permiten hacer fachada a aquellos problemas que pueden dificultar el logro de los objetivos
fijados.

Logistica: es la funcion que se ocupa del abasto y transporte de los productos, es decir la
distribucion.®

15 El papel del marketing en la empresa y la sociedad, Universidad de Cantabria. Disponible en :[
https://ocw.unican.es/pluginfile.php/925/course/section/1033/Temal_marketing_empresa.pdf]
16« La funcion de marketing” ., En comercio exterior. Disponible
en:[http://www.educaguia.com/apuntesde/comercio/comercioexterior.pdf]
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2. Definicion de marketing en redes sociales

Dia tras dia, el internet se ha incorporado a nuestras vidas de una manera que en casi
imposible hacer nada sin él y este es el caso, donde nos resulta dificil ver a las personas
separados de sus teléfonos mdviles, estd a su alcance en todo momento. Nuestra vida no es la
misma que en el pasado y se puede decir lo mismo de comprar hoy, entonces estamos
buscando los productos o servicios que queremos en internet, o sea informacion sobre
productos o servicios especificos o soluciones a sus problemas hasta que encuentra alguna

solucién que pueda ayudarlos.

Segun Philip Kotler el padre del marketing moderno:

“El marketing digital surge en la actual era de la informacion
basada en las tecnologias de la informacién. Los informadores
estan bien documentados y pueden comprar diversas ofertas de
productos similares, el cliente el que define el valor del
producto. La empresa debe segmentar el mercado y desarrollar
un producto superior para cada segmento objetivo. Hoy en dia
las empresas intentan llegar a la mente y al corazén de los
consumidores, es la era del marketing orientada al consumidor”

Segun el informatico experto en consultoria, Angel Arias en su obra (Marketing digital y seo

en google) explicaba el concepto de la siguiente manera:

“El marketing digital se traduce en las acciones de marketing
adaptadas a medios digitales con el fin de obtener estas canales
la misma eficacia de la comercializacion tradicional al mismo
tiempo que mejora sus efectos” 1/

El marketing digital es un tipo de marketing que utiliza solo canales tecnoldgicas de
medios digitales, como internet gracias a la tecnologia y su esfuerza.., ahora podemos crear
productos y servicios personalizados y mide todo lo que sucede para mejorar la experiencia.
Es un desarrollo fenomenal del marketing, gracias a la gran potencia de datos, la capacidad de
medir y la tecnologia que nos ayudan para formular estrategias una por una con productos
personalizados, esto provoca una revolucion completa en la industria del marketing y la

publicidad gracias a los medios tradicionales.

17 Marketing digital. Disponible en:[ https://www.gestion.org/marketing/marketing-
digital/?fbclid=IwAR3NtZt3fXVdsaxBiFnYIGdcRILeVRh71aCQp8nY7Kod_nJychqx8PbgY4q]
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En los afios noventa aparecio la primera version de internet, y era un poco diferente de

la que conocemos, Ilamada web 1.0, no permite a los usuarios interactuar con paginas web de
manera activa pero era un fuente que te permite encontrar informacion en un sistema de
busquedasimple, podemos decir que era como una biblioteca donde se ingresa y encuentra lo
que busca pero no se puede cambiar el contenido, la comunicacién fue mucho méas que el
contenido. En el afio 1993, fue el comienzo de internet a traves de la cual surgio el termino
marketing, a medida que el usuario de internet parecia interactuar cada vez mas eficazmente
con las empresas que se comunicaron, especialmente cuando aparecian los primeros anuncios
y la posibilidad de hacer un clic. EI marketing en los afios 2000 es otra cosa como la

conocemos hoy.®

Segun el creador de la web, el britanico Tim Berners_lee el concepto de la web 2.0 no
existe realmente, si no ya entonces 2.0 significa que el entorno esta lleno de informacién
corporativa y que desde su nacimiento a principios de los noventa. EI cuenta como el entorno
web se convirtié en un espacio para la interaccion entre personas, y ese fue el primer

navegador de Mosaic, creado por permitir el acceso al contenido, creacion o modificacion. °

Philip kotler sefiala que el marketing 3.0 se trata de comprender que conocer al cliente
es mucho méas que encontrar una persona interesada en tu producto. El objetivo principal de
una empresa que trabaja en el campo del marketing, es demostrar al cliente que esta a su
servicio para mejorar su posicion. Hay cientificos que sefialan cambios importantes en la red
después de su desarrollo en los afios 2000, cuando se hicieron llamar la aparicion de web 3.0
hasta 4.0? a medida que el marketing por internet se vuelve cada vez mas rapido, es decir
entregar el mensaje correcto a la persona correcta en el momento adecuado.?’Hoy en dia,
mostrar o expresar marketing digital a través de un conjunto de estrategias que apuntan atraer
nuevos clientes, gracias al advenimiento de las tecnologias digitales, se ha vuelto dependiente
por un lado de las técnicas de marketing tradicionales, y por otro lado de las nuevas

estrategias.

18 Pertala, Emanuel Olivier.,, Marketing Digital: Aprende todo lo que necesitas. Disponible en:
[https://www.genwords.com/blog/que-es-el-marketing-

digital?fbclid=IwAR2ZW4pOmAQ0OSth27PBEwul _IEN2uOVzPGWAQKKX4bAOp6Jx0eDhx 2 uFM]

19 Macia, Fernando., Santoja, Marfa., Marketing en redes sociales, Eugenio Tuya, Madrid, 2015. P4g. 18

2 Peralta, Emanuel Olivier, Marketing digital: aprende todo lo que necesitas hoy. Disponible en:
[https://www.genwords.com/blog/que-es-el-marketing-digital ?fbclid=IwAR1-
311HUh8XcZaCUOPXWULFKVT1XrDL5zSx600CtMUNEIoYezvImPGFCOg]
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El marketing en redes sociales puede mejorar sus productos, pero no puede reemplazar

una combinacion de marketing de alta calidad (precio, producto, lugar, promocion), esto lo
hace mas poderoso gracias a nuevas guias, referencias pagas y redes sociales. También esto lo
publicita mejor su reputacion, y le permite disefiar una estrategia digital relevante y efectiva.?!
La mercadotecnia segun Philip Kotler, es una actividad humana dirigida a la satisfaccion de
necesidades y deseos por medio de procesos de intercambio.

Las redes sociales y el marketing digital son unos de os pilares mas importantes en el
marketing de productos que permiten la comunicacion inmediata con el publico. % El
marketing digital hoy es uno de los pilares mas importantes para la conduccion del proceso
comercial nacional e internacional. Mediante el uso de diferentes tecnologias, puede
desarrollar modelos de negocio y estrategias que lo ayudan a descubrir oportunidades en los
mercados globales. Donde las empresas se han vuelto exigentes para el desarrollo de formas
de comunicacion, esto es para permitir a las empresas comentar sobre sus mercados y conocer
las redes sociales utilizadas en todos los paises y en todas partes. Los expertos en marketing
digital han leido que si un producto o servicio no se encuentra en internet, es simplemente que

no existe.®

Existen cuatro palabras para definir todo lo que engloba una buena estrategia de marketing, se
llaman la 4’ps, estos cuatro elementos son el niicleo de esta técnica, y estaria formada por los

siguientes términos:

El producto o el servicio: un producto es un conjunto de elementos tangibles e intangibles
que poseen atributos intrinsecos y extrinsecos, que los consumidores buscan por los
beneficios generados, y son de tipos: productos de bienes, convivencia, productos de compra
pensativos y de bienes de especialidad. Existe dos signos que sirven para identificar el

producto y diferenciarlo de la competencia: Signos verbales como el nombre, y Signos

ZIMarronne, Rémy. Gallic, Claire., Le grand livre du marketing, Dunod, paris, 2018.

22 Miguens, Gabriel Esteban. Estrategias de marketing digital y en redes sociales que aplican las
agencias de viaje del centro de mar de olata, Facultad de ciencias econdémicas y sociales, 2016.
Disponible en: [http://nulan.mdp.edu.ar/2505/1/miguens.2016.pdf]

23 Bricio Samaniego, Karina. Calle Mejia, José. Zambrano Paladines, Mario. Marketing digital como
herramienta en el desempefio laboral en el entorno ecuatoriano. VVolumen 10, ISSN: 2218-3620, 2018. Pag. 104
23 Bricio Samaniego, Karina. Calle Mejia, José. Zambrano Paladines, Mario. Marketing digital como
herramienta en el desempefio laboral en el entorno ecuatoriano. VVolumen 10, ISSN: 2218-3620, 2018. Pag. 104
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figurativos como el logotipo. El producto o el servicio que hemos creado para cumplir las

expectativas del cliente, normalmente ante se suele hablar de sus cualidades del producto,
debemos separar el usuario al centro y hablar siempre de sus necesidades y sus motivaciones
y resolver aquellas necesidades que tenga. La planificacion del producto dentro del marketing

se entiende en dos fases, la conceptualizacién y la estructuracion de la oferta de servicios.

La conceptualizacion de los servicios de tiene como fin delimitar los diversos trazos de
los servicios de informacion en termino de idea, y la definicion del concepto debe abordarse
desde una doble visiones, uno global para la union de la informacion en su via y otro
particular para cada servicio. Para transferir el beneficio de un servicio de informacion es
necesario trabajar en su postura. Asi se entiende el lugar o la posicion que llenan el
pensamiento del consumidor, un producto, servicio o marca. La estructuracion de los servicios
de informacion, hay que considerar los diferentes tipos de servicios. Una de los autores de
referencia en el marketing de servicios que ha abordado el efecto e valor que tiene esta
pregunta, ha sido Lovelock (1983), que define para ellos dos puntos centrales, quien o que

recibe el acto ,y si el servicio es de naturaleza tangible o intangible.?*

Distribucion: El lugar donde se podria obtener el producto o servicio, ya sea offline u online,
al final se trata de que las estrategias de distribucion faciliten al usuario acceder a mas
productos o servicios, eso se da igual, si es a través de la venta online o de nuestra tienda

fisica.
Las estrategias de distribucién del producto son:

Distribucion intensiva: atraviesa una gran cantidad de puntos de venta para que el consumidor

pueda obtener facilmente los sumisitos de distribucion.

Distribucion selectiva: el fabricante elige un numero limitado de distribuciones, debido a su

imagen de su competencia, habilidades comerciales y técnicas de los intermediarios.

Distribucion exclusiva: solo otorga la reventa del producto a un nimero muy pequefio de

distribuidores, con exclusividad territorial y fuertes habilidades especificas.

2 Fernandez Marcial, Viviana., Marketing mix de servicios de informacion: valor e la importancia de la p de
producto, En bibliotecas anales de investigacion, 2015. Disponible en:
[https://www.researchgate.net/publication/289526565 Marketing_mix_de_servicios de_informacion_valor_e_i
mportancia_de la P_de_producto#read]
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El precio: es muy importante determinar el precio que queremos ofrecer a ese producto o

servicio dentro de la estrategia de marketing, es el valor que tanto vendedor como comprador,
perciben que tiene el producto o el servicio en cuestion. El precio final siempre dependera
pues de los objetivos de la empresa o incluso del ganancia que queremos obtener. Los
consumidores son sensibles a los precios y el aumento de la produccion reduce los costos. El
precio es personalizado para cada cliente, y varia segin un grupo de clientes. La campana

ofrece productos ligeramente diferentes a precios diferentes.?

La promocion: este punto es crucial dentro de la planificacion del marketing, porque es
cuando empieza a conocer los productos o servicios, entre los usuarios finales, confiemos que
no nos centremos los beneficios o los atribuciones del producto, porque es el momento en el
que se presenta el producto al publico, con el objetivo de conocer, porque al dia de hoy los
usuarios son muy fatigantes de este tipo de mensajes, es importante que nos centremos mas,
en entender a los usuarios sus necesidades y motivaciones, y hablar de como podemos
solucionar le sus problematicas a través de nuestro producto, dandolos siempre su producto de

valor.

2.1 Las ventajas y desventajas de marketing en redes sociales
Las ventajas:
Segun Molero Avyala las ventajas de las redes sociales son:

“Ahora uno de los aspectos que tiene el marketing digital
es la innovacion y la retroalimentacion, sus factores
creativas, cadticas, interesantes en incesantes, siempre se
busca la manera de controlar la eficacia de los
innovaciones que se estan explorando y donde se interesa
mucho mas por las necesidades, gestos y hasta a los
sentimientos del consumidor”

El marketing no solo establecié nuevas reglas en el juego, sino también ayudo al marketing
tradicional al conocer a sus clientes de manera mas general. Actualmente los consumidores
estan interesados en ser cada vez conscientes y presentes en la vida del mercado. El
marketing digital permite a las pequefias empresas competir con las grandes al mismo nivel,

donde tienen las mismas herramientas a su alcance y pueden lograr el mismo efecto y

% Yohan, Bernad., Curso de introduccién al marketing, Universidad de Franche-comté de economia y gestion,
Francia, 2019-2020.
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popularidad. Se puede conocer el retorno de la inversion gracias a la gran cantidad de datos

que proporciona, medibles en tiempo real. Las plataformas de marketing nos proporcionan
estadisticas completas sobre la cantidad de resultados de accion. La interaccion y el
acercamiento a la audiencia se hacen muy faciles ya que se desarrolla una estrategia efectiva
con las redes sociales y el disefio de procedimientos de marketing por marketing email,
facilitando los servicios.?® Le da a la empresa una imagen e impresion buena y distinta, es una
forma visual de llegar a la vista del producto ver personalizaciones, servicios y estudios de

mercados en linea.?’

A veces la inversion es muy baja ya que los costos de mercado se reducen en el mundo
digital, por lo que los costos de la publicidad en linea son muy bajos y casi gratuitos, por
ejemplo la publicidad en linea puede ser gratuita, méas rapida y mas facil. Permite en enfoque
mas consistente con el consumidor, a medida que se acercan al cliente, nos damos cuenta de

sus intereses y nos permite ofrecer una mejor experiencia en el proceso de transferencia.

La presencia de las empresas en internet significa su crecimiento en el campo tecnoldgico, ya
que esto no solo permite llegar a mas personas por internet y hacer anuncios baratos en todo el

mundo, sino también amplia las posibilidades de éxito.

Desventajas:

Hay muchas personas que no pueden acceder al internet o comunicarse, lo que significa que
existen ciertas barreras entre la publicidad y los usuarios que no pueden conocer lo nuevo,

debido a la falta del internet o de los medios.

El marketing digital no escapa de ser ignorado, no funciona por ignorancia, incluso si parece
inaudible y a menudo esta marketing se ignora porque muchos usuarios no quieren ver el

anuncio y lo cierran.

26Quero de Gonzalez, Carmen Cecilla. Erazo, Jaime Fernandez. Martinez, Yisel Carolina. Duque Eugenio,
Marlene Cecilia. Revista conicciones. ISSN 2389-7589. Pég. 26, 27

27 peralata, Emanuel Olivier, Marketing digital: Aprende todo lo que necesitas. Disponible en:
(https://www.genwords.com/blog/que-es-el-marketing-
digital?fbclid=IwAR3L7hG3dNOKPws8GmjchPx78WitvPGBB_Q60ow8XwyjhKiSXEZVETbsjg7_U]
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El internet genera desconfianza, hay muchas personas que no confian en internet

porque antes eran engafiados y explotados por los sitios web, por lo que tenian ese miedo al

hacer compras.?

No funciona sin contenido, el gran objetivo es atraer personas a su sitio, por lo que debe
demostrar y renovar su contenido para que las personas tengan el deseo de verlo. El contenido
expira rapido, en las redes sociales, el contenido caduca rapidamente y todo va muy répido, lo
que hace que caduque rapidamente, ya que los clientes no se ponen al dia ver el contenido.?®

El misterio, algunos sitios web privados no brindan informacion a sus clientes, sobre los
productos, por ejemplo como pagan, tiempo de recepcion o0 como comunicarse con el sitio de

compras cuando ocurre un problema.

Costos adicionales, los costos adicionales al comprar un producto, se convierten en algo que
esperar, esta resulta en queja de compradores de precios que exceden los precios esperados, y
si estos sucede, el consumidor siente que se ha visto obligado a pagar una cantidad adicional,
lo que le considera como uno de los aspectos negativos del marketing electrénico.

La distribucién o la entrega, la entrega es uno de las problemas que sufre el consumidor al
entregar productos, a veces los productos se entregan tarde y a veces la mercancias se dafiar
especialmente si se transporten a largos distancias. También se produce un error durante la

entrega, donde a veces los productos no van al destino correcto.

La falta de la calidad del producto, a veces los productos que ven en linea no se comporten
como has visto antes, muchas veces el tamafio y las escolles difieren o es de mala calidad.*
2. Definicion de redes sociales

Celaya define las redes sociales por:

“Las redes sociales son lugares en internet donde las
personas publican y compartir todo tipo de informacion,

2Moya, David Polo., Ventajas y desventajas del marketing digital. Disponible en: [https://www.emprender-
facil.com/ventajas-y-desventajas-del-marketing-
digital/?fbclid=lwAROphILr30VKZuklInsy rUtPQSYu5yfq2989TyxZmjL WDssXJZT6ehOmWs]

2 Villasante, Cesar., Ventajas y desventajas de las redes sociales en marketing digital. Disponible en:
[https://www.inmoblog.com/ventajas-y-desventaja-de-las-redes-sociales-en-marketing-digital/]

%0 Mahmoud, Eman., Los aspectos negativos del marketing en internet. Disponible en:
[https://www.almrsal.com/post/852820?fbclid=IwAR07DH-g32Xcp5EHhbaW-
Rv2cRccAArjL2IPCDSsdRAuU47ZJa2qg2cfot0iQ]
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personal y profesional, con terceras personas, conocidos
y absolutos desconocidos “

Por su parte Wikipedia lo define como una estructura social que se puede representar en
forma de uno o varios grafos donde modos representan individuos y las artistas, las

relaciones entre ellos.

Lejos de las definiciones precisas de lo que proporcionan, las redes sociales, hay un espacio
creado por la interaccion entre las personas. Segun Celaya, existen tres redes principales:

Redes profesionales: su valor es que nos permite desarrollar una gran lista de contactos
profesionales, como buscar oportunidades entre personas, interactuar, o intercambio

comercial, como linkidin.

Redes generalistas: en estas redes, se comunican con personas cercanas 0 no cercanas, estas
aéreas presentan perfiles de usuario que son similares a los anteriores, pero con diferentes

tasas de crecimiento, como My space, Facebook.

Redes especializados: estas redes satisfacen las necesidades del hombre a través del interne,
donde forma parte de grupos con caracteristicas e intereses comunes.®* La primera red social
se llama Six Degress que aparecio en 1997, el éxito de los cuales duro hasta 2001. Este sitio
web ha sido desarrollado por la campana nombrada Macroview, lo que permitio la posibilidad

de identificacion entre los usuarios, listas de amigos, y enviarles mensajes.

De esta forma se invent6 la idea de las redes sociales, y representado en: sitio web,
donde cada uno tiene su propia pagina para mostrar sus contenidos, y se comunica con otros
usuarios, como en Facebook, Twitter, My space. El uso de las redes sociales comenzd en
2003, de Hi5, My Space, Friendster, o tribe. Hi5 es una red social la fundé Ramu Yalamanchi
y que fue lanzada en 2003. A finales de 2007, tenia mas de 70 000 000 millones de usuarios

registrados, la mayoria de ellos son descendientes de América Latina. 2

La mayoria de los autores estan desacuerdo en que las redes sociales son sitios en la red cuya
finalidad es permitir a los usuarios relacionarse, comunicarse, compartir contenidos y crear
comunidades”, o como instrumento de democratizacion de la informacién que transforma a
las personas en receptores y en productos de contenidos. Las redes sociales permiten la

publicacion de fotos, videos, y tiene esa caracteristica para la mensajeria instantanea, o enviar

31 Hutt Herrea, Harold. Las redes sociales: Una nueva herramienta de difusion. ISSN: 1021-1209
32 Cuando surgen las redes sociales. Disponible en: [https://www.burrosabio.com/cuando-surgen-las-redes-
sociales/?fbclid=IwAR255a7PtMdc3Yta vJ4eBAUQCXntUDS5VgDEI-iVuicA-4erlwxW{yBJEFS8]
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y recibir mensajes de manera similar al correo, se depende de los teléfonos mdviles, y se

clasifican de acuerdo a diferentes intereses, como hacer amigos, buscando un campano o

pareja, hacer negocios, compartir musica, etc.®®

3.1 Las ventajas y desventajas de redes sociales
Entre las ventajas de las redes sociales, destacen los siguientes:

Comunicacién inmediata: las empresas pueden publicar su contenido de forma rapida y ver
los comentarios de los usuarios después de un periodo muy corto.

Oportunidades laborales: las campanas ahora se basan en la investigacion de los perfiles de
los usuarios para obtener mas informaciones sobre ellos.

Mejorar la visibilidad de la marca: la imagen de las empresas es muy importante para ellos, ya
que intente en convertirla en una oportunidad para crear una marca conocida en todo el
mundo.

Difusion de contenidos de la empresa: los contenidos son una de las estrategias mas
importantes para trabajar en el aumento de vistas a la pagina de la empresa, y esto también se
traduce en un aumento de clientes potenciales.

Medir las acciones de marketing: en ese caso donde se intervienen, por ejemplo una campafia
de publicidad y casi de manera inmediata, se van conociendo las reacciones de los usuarios
hacia esa accion.

Con respecto a las desventajas, las principales que pueden encontrar los usuarios serian los
siguientes:

Fraude en redes sociales: a veces los usuarios encuentran perfiles falsos y ofertas de trabajo
falsos.

Configuracion de privacidad: los usuarios deben tener mucho cuidado al publicar informacion
sobre sus diarios, como su direccion, fotografias o informacion privada sobre ellos.

Adiccion a las redes sociales: este problema afecta en gran medida a los jovenes, ya que
vuelven adictos para ellas , ya que se queda cortos en sus deberes y se centran solo en pasar

tiempo en redes sociales, sin un tiempo especifico.*

$Uruena, Alberto. Ferrari, Annie. Blanco, David. Valdecasa, Elena. Disponible
en:[https://www.ontsi.red.es/sites/ontsi/files/redes sociales-documento_0.pdf]

% Peiro,Rosario.,, Redes sociales. Disponible en: [https://economipedia.com/definiciones/redes-
sociales.htmI?fbclid=IwAR220NbKwII6 TOYVLAOORTV05Nqu4ZIJQUALtohDRjiEHeLOKfvxKdOD0O_DpQ]
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3.2 Las redes mas utilizadas para marketing en redes sociales

Las empresas estan buscando nuevas maneras para anunciar sus productos
creativamente y ante esta situacion el marketing moderno (en redes sociales) y las redes se
unieron para ayudar a que mas empresas lleguen a su target, y logren sus objetivos.

3.3 Instagram

Es una red social que consiste en intercambiar fotos y videos entre personas, se
caracteriza por una participacion rapida. Esta red social fue lanzada en 6, 10,2010, reunié mas
de 12 millones de usuarios en su primer afio, esta plataforma tenia 30 millones de usuarios
que fue obtenido por Facebook. Actualmente Instagram tiene 400 millones de usuarios, el
73% de los usuarios sus edades oscilan entre los 15 y los 35 afios, esto significa que los
usuarios de esta red son en su mayoria jovenes. Los altos porcentajes de interaccion en
Instagram con brandig share ayudan a conseguir mas usuarios, esto permite que mas personas
vean a tus publicaciones. Una buena relacién de marca con los seguidores en Instagram ayuda
a mejorar la reputacién de una empresa, Todo esto conlleva un incremento en el volumen de
ventas, que es el principal objetivo de cualquier empresa.

3.4 Youtube

Youtube es una herramienta de social media, con ella los usuarios han creado una red
social que permite a sus usuarios subir y visualizar videos, comparta videos personales como
vacaciones, fiestas...etc. Fue creado en febrero de 2005 por Chad Hurley, Steve Chen vy
Jawed karim, llegando a alcanzar de 700 millones de visualizaciones diarias en varias

ocasiones. Youtube permite a las marcas presentar su contenido en forma de video valorada a
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sus usuarios de una manera efectiva. Un formato de audiovisual es una buena manera de

acercarse a su publico objetivo y captar su atencion, esta es una de las razones por las que

muchas empresas tienen sus propios canales en esta red social.

D YouTube

En suma, queda claro para nosotros que no, existe una diferencia real en el marketing
tradicional y el marketing moderno, excepto que la diferencia esta e las diferentes
herramientas y de marketing, como marketing digital se base sobre las redes sociales, que
estan trabajando para reducir el costo, donde los proyectos estan haciendo marketing gratis.
Los vendedores ahora se comunican con los clientes facilmente, también el internet
contribuye a la compra desde su casa. EI marketing ya sea tradicional o por redes sociales,
tiene como objetivo proporcionar productos y servicios ademas de satisfacer los deseos y las

necesidades del consumidor.
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El publico ha cambiado sus habitos de compra y ha estado ampliamente presente en
linea, por esta razon casi todos los empresarios les encuentran efectivos en la red. Si tiene un
negocio en linea, sabe que no puede quedarse atrds y necesitas encontrar formas y medios
para sobresalir y brillar para ser conocido en el mercado. Las personas gque interactian cada
vez mas a través de internet no solo se consideran importantes, pero también es necesario

estar presente en los lugares de interaccion y no hay mejor lugar que las redes sociales.

1. El andlisis foda:

Sus letras que simbolizan las siguientes palabras: “Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas”. Se considera como medio para estudiar las condiciones de una
empresa, proyecto, institucion o persona. Sus caracteristicas internas representadas en
debilidades y fortalezas, y las externas en amenazas y oportunidades, y se proviene de la
palabra inglesa SWOT. Permite conocer la situacién real de una empresa organizacion y
como planificar una estrategia futura. Albert S. Humphrey propone esta herramienta en los
afios 60 y 70 en los estados unidos. Este recurso determina las ventajas competitivas de las
empresas, ya que este recurso ha producido una revolucion en un campo estratégico.*® El
analisis consiste en desarrollar factores fuertes y débiles que diagnostiquen la condicion
interna de la institucion y su desarrollo externo. Mé&s bien Thompson 1998, sefiala el hecho de
que la estrategia debe lograr el equilibro y el ajuste entre la capacidad interna de la

organizacion y su posicion externa.®

Dentro del analisis interno se deberan analizar:

Las fortalezas: son las habilidades asignadas a individuos con caracteristicas psicoldgicas y
sus competencias, si se implementan correctamente reflejan una fortaleza organizacional.
Otro aspecto que se dedica al poder es los recursos que son valiosos y quedan la, misma
ventaja competitiva a los organizaciones o como investigacion, el progreso de la organizacion

en una situacion favorable en el entorno social.

La debilidad: la debilidad de la empresa se considera como un factor débil en terminos de su
organizacion, o una actividad que conduce débilmente al politeismo, ya que a veces lo coloca

en una situacion considerada débil.

% Analisis Foda. Disponible en:

[https://es.m.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1llisis FODA?fbclid=IwAR2g3puMFGyyjbGCtgvBGIiAnTdSNHE
GXKk1s4T50140yPZtpEeEkfh7kOBs]

3 ponce Talancon, Humberto. La matriz foda. ISSN 16968360. Pag. 2
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El analisis externo se debera estudiar el mercado, el sector y la competencia, dentro del

andlisis externo estudiamos las oportunidades y las amenazas:

Las amenazas: las amenazas son lo contrario de los internos, representadas en la fuerza
ambiental que la organizacion no puede controlar, pero representa fuerzas o aspectos

negativos y problemas potenciales que no se pueden esperar.

Las oportunidades: es un factor muy importante, ya que permite de una forma u otra dar las
estrategias a las organizaciones, es esa fuerza ambiental que las organizaciones no puede
controlar, pero representan elementos potenciales para mejorar o hacer crecer las

organizaciones.®’

Las fortalezas y debilidades: nuestros puntos fuertes nos muestran las habilidades que hacen
una empresa sea diferente de sus competidores, por el contrario expresamos debilidades en los

factores que nos colocan en una posicion inadecuada e igualitaria con los competidores.

Las oportunidades y amenazas: las amenazas pueden alertamos sobre los factores que podrian
poner en riesgo a nuestra empresa. Debemos tener en cuenta las posibilidades para el futuro,
por ejemplo los nuevos mercados en los que nuestra empresa puede tener en lugar

importante.®

Después de adaptar los resultados obtenidos por la empresa y del anélisis foda, se debe
aplicar un tipo especifico de estrategia, que podemos clasificar en ofensiva, defensiva, para la
supervivencia o para la adaptacion. Existen diversas estrategias sobre las cuales se forman las

publicaciones en las redes sociales y estos son:

Estrategias adaptativas: es un conjunto de acciones de reenvi6 para aspectos relacionados con
el progreso de los negocios, o dicho de otro modo la idea basica es revertir el signo de las
debilidades que ha arrojado el analisis foda para darles la entidad de oportunidades, por

ejemplo eso se aplica a servicios efectivos, porque representan un gran valor para las marca.*®

$Gabriel Esteban Miguens., Estrategia de Marketing Digital y en Redes Sociales que aplican las Agencias de
Viaje del centro de Mar, Universidad Nacional de Mar del plata, 2016.

% Kiziryan, Mariam., Andlisis foda. Disponible en: [https://economipedia.com/definiciones/analisis-
dafo.html?fbclid=IwAROGkweyruHWTUMS8tVn-HmgRWrgxj20EhRNK7nPCy9bmbcl 8uX9xM5hoL tl]
3Analisis DAFO: tipos de estrategia a aplicar en tu empresa. Disponible en: [https://obsbusiness.school/es/blog-
investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-tu-
empresa?fbclid=IwARITOgRXNYmME7q13ViR6 TAhGwWOM83S5VuvaFbbaRDs-tWEVxsZwQ1QXKk-B0]

24


https://economipedia.com/definiciones/analisis-dafo.html?fbclid=IwAR0GkweyruHwTUM8tVn-HmqRWrgxj2OEhRNk7nPCy9bmbcL8uX9xM5hoLtI
https://economipedia.com/definiciones/analisis-dafo.html?fbclid=IwAR0GkweyruHwTUM8tVn-HmqRWrgxj2OEhRNk7nPCy9bmbcL8uX9xM5hoLtI
https://obsbusiness.school/es/blog-investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-tu-empresa?fbclid=IwAR1T0qRxNymE7q13ViR6TAhGw0M83S5VuvaFbbaRDs-tWEVxsZwQ1QXk-B0
https://obsbusiness.school/es/blog-investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-tu-empresa?fbclid=IwAR1T0qRxNymE7q13ViR6TAhGw0M83S5VuvaFbbaRDs-tWEVxsZwQ1QXk-B0
https://obsbusiness.school/es/blog-investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-tu-empresa?fbclid=IwAR1T0qRxNymE7q13ViR6TAhGw0M83S5VuvaFbbaRDs-tWEVxsZwQ1QXk-B0

Capitulo I1: Estrategias y herramientas de publicacién en redes sociales

Estrategia ofensiva: estas son todas las fortalezas de los negocios, por ejemplo cuando una
empresa selecciona un lider en el lanzamiento de un nuevo producto, por lo tanto tiene interés

en la situacion econémica y a disposiciones del publico.

Estrategias defensivas: consiste en reducir el riesgo de debilidad, esto significa minimizar

riesgos porque admite amenazas que contribuyen a respaldar las fortalezas.

Estrategias de supervivencia: la idea es que la empresa debe mantener su posicion y evitar su
influencia en el mercado. La suma de las debilidades internas y externas es un componente

distinto y bueno para comprender el lugar de trabajo relacionado con la competencia.*°

1.1 Las oportunidades de una empresa gracias al analisis foda

En el mundo del marketing digital para aprender sobre los aspectos que destacamos, o
los aspectos son inapropiados para ellos, o que es desfavorable en comparacion con las
competencias en linea, es necesario realizar un analisis foda. Proporciona unos puntos de
partida para el debate y destaca nuevas ideas, facilita las sesiones estratégicas al pensar o
generar nuevas ideas para su equipo y discutirlas. Esto ayuda a su equipo a anticipar mejor su
negocio y a idear nuevas ideas, y a ser mas creativos con el objetivo de desarrollar estrategias
efectivas para resistir los problemas que pueden afectar su campana y lograr sus objetivos
comerciales de una manera digna y eficiente.Se puede hacer en analisis comerciales
generales, o algunos de ellos como marketing, produccion y ventas, o sea para un analisis
personal donde pueden enumerar las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas
relacionadas con él o ella y planifique con anticipacion en consecuencia.*! Hay algunas
herramientas o estrategias que se utilizan para facilitar el analisis foda como, las fortalezas y
debilidades de las empresas son faciles de entender. Apoya y alienta el desarrollo del
pensamiento estratégico y ayuda a mitigar casos y clasificar las principales oportunidades de

la empresa. Esto también permite que los factores positivos superen efectivamente los factores

40 Analisis DAFO: tipos de estrategias a aplicar en tu empresa. Disponible en:
[https://obsbusiness.school/es/blog-investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-
tu-
empresa#:~:text=A%20esta%20altura%2C%20casi%20todos,y%20posicionamiento%20en%20el%20mercado. ]
41 Analisis FODA: conoces realmente sus beneficios para tu empresa o marcas. Disponible en:
[https://magentaig.com/analisis-foda-conoces-realmente-sus-beneficios-para-tu-empresa-o-
marcas/?fbclid=IwAR20Xy4FtHZut8n41c4AMATEZ2CBOXprHHIXIiZOgWRZK0rL wUcL Zf3bFVWI]
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negativos, y cree nuevas fortalezas para la organizacion al generar ideas nuevas y unicas, es

facil y simple solo lleva tiempo trabajar en ello.*?

1.2La realizacion del analisis foda

Se trata de un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas. Se
esta trabajando para evaluar la situacion y determinar la via especifica al tener en cuenta todos
los aspectos internos y externos, y tener que pensar en ellos y en sus mejores intereses, al

crear un analisis foda.

Definir el objetivo: siempre debe mencionarlo cuando se realiza un andlisis foda para
cualquier cosa, con el fin de definir una estrategia comercial que sea necesaria para lograr sus

objetivos de la empresa, por ejemplo los trabajadores deben estar al tanto de su reunion.

Definiendo amenazas: las amenazas se defiendan como una fuerza en un entorno que puede
arrullar una estrategia o reducir su efectividad al aumentar riesgo, por ejemplo: como esta
cambiando el panorama del mercado? Que obstaculos enfrentados .Las buenas practicas

pueden priorizar las amenazas, dependiendo de la gravedad del riesgo.

Sieguen las oportunidades: tales como amenazas de tener un control, no tener un control
directo sobre las oportunidades, aunque podemos elaborar planes para aprovecharlas, mientras
tanto hablamos de las ventajas potenciales de una empresa para hacer un mejor trabajo, que
significa la diferencia entre esta, y la competencia de abrir un acuerdo comercial en el pais,
significa cambiar la percepcién del consumidor. Por ejemplo, ¢cuales son las tendencias del

mercado favor? ;Qué cambios tecnolégicos pueden representar una oportunidad?

Cuales son las fortalezas: los puntos fuertes son aquellos aspectos internos positivos del
negocio que estan bajo control. Cuando pensamos en las fortalezas nos viene a la mente en
gue somos buenos, y en lo que podemos llegar a un nivel superior preguntando a los clientes y
al mercado. Por ejemplo ;sen qué somos mejores y cuéles son los factores que nos hacen

merecedores de esa oportunidad?

Detectando las debilidades: aun que las partes estan bajo control o pueden controlarse, pero
esto también significa defectos, comparacion, competencia, visualizacién de objetivos o falta

de experiencia. La mala ubicacion es un ejemplo de puntos débiles, a veces tenemos que

42 ;Por qué debes utilizar el analisis DAFO?. Disponible en : [https://magentaig.com/analisis-foda-conoces-
realmente-sus-beneficios-para-tu-empresa-o-
marcas/?fbclid=IwAR20Xy4FtHZut8n41c4M4TEZ2CBOXprHHIXIiZOgWRZKOrL wUcL Zf3bFVWI]
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hacernos estas preguntas: ¢porque estamos perdiendo ventas? ¢En qué podemos mejorarnos?

¢ Cudles son aspectos negativos sefialados por el mercado y los clientes?

Definiendo las estrategias:

Fortalezas + Oportunidades . Pares de éxito

¢Con que forma podemos utilizar nuestros puntos fuertes para aprovechar nuestras
oportunidades?

Debilidades + Oportunidades

¢Como podemaos aprovechar las oportunidades pard corregir, evitar y reducir nuestras
debilidades?

Fortalezas + Amenazas I

¢Como se pueden usar nuestras fortalezas para moderar las amenazas?

Debilidades + Amenazas

¢Como podemos mantenernos en pie aun con las amenazas vistas?
2. Definir una estrategia de contenidos

La estrategia de contenido es el conjunto de procedimientos que explicamos
anteriormente que tiene como objetivo proporcionarle contenido completo y aumentar su
presencia, incluye todo lo relacionado con la planificacién, gestion, desarrollo y distribucion
de contenidos. Esta metodologia no debe confundirse con las tradicionales comunicaciones
corporativas, porque brinda la oportunidad de informar sobre planes e iniciativas corporativas.
Cuando se trata de producir contenido en un plan de marketing, debe centrarse en las personas

mas que en las empresas.
2.1 Definir un calendario

Cuando tengamos una idea de cual es nuestra estrategia y hemos planeado bien para
las redes sociales, comenzamos por crear un calendario y una planificacion de los contenidos
para redes sociales, el calendario de la red social se utiliza para ahorrar tiempo y organizarlo,
publicas constantemente, come los menos errores tipdgrafos y reduce la posibilidad de
cometer errores graves. No debemos perder los momentos importantes en los que puedes
crear contenido Unico. Decide a que informacion de su calendario de redes sociales necesita
darle seguimiento,es importante determinar las ventajas e informaciones que esta herramienta

le proporcionara, por ejemplo cuando empiezan con un proyecto pequefio para un grupo de
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influencers, en ese caso una simple hoja de célculo sera suficiente. Pero si esta gestionado un
grupo de ocho personas 0 mas, con una docena de marcas diferentes al consumidor, necesita
algo que le diga quien lo estd haciendo, cuando y lo hayan terminado, cuando ya esta
aprobado y cuando ya esté publicado y cuando exitoso fue. Muchas veces una hoja de calculo
no es suficiente, le recomendamos con detalles importantes como la plataforma, hora, fecha,

apoyos visuales con fotos y videos.

Crea una biblioteca de contenido para tus activos: algunas personas lo consideran
“biblioteca de contenido” o“base de datos de recursos de medio” o “bancos de activos
digitales”. Se puede usar por ejemplo Google Drive, o la red interna asignada a su empresa.
Una biblioteca de contenido de redes sociales, tienen algunas propiedades distintivas,
debetener in inventario lo suficientemente grande para guardar pre archivos, que puedes
acceder a ella desde su teléfono o laptop. Puedes compartir facilmente con el resto del equipo,
pero al mismo tiempo, debe estar seguro de que mantienen la privacidad. La biblioteca de

contenidos lo ayuda a reducir su tiempo de busqueda de archivos mejor.

Establece un ritmo de trabajo: ahora de que ha reunido toda la informacion que se
puede obtener, debes comenzar a programar el ritmo para su trabajo diario, semanal, mensual
en redes sociales. Hay que dar importancia a estos elementos: EI momento perfecto para
publicar en cada red, como van interactuar con tu contenido, ;Como se verd la distribucion y
quién es el responsable de publicar? ¢Quién lo aprueba, y como obtener nuevas ideas de

mentalidad para crear contenido nuevo?

Comienza a crear sus publicaciones: definitivamente tiene muchas ideas para sus
publicaciones, tomase su tiempo para revisarlo una y otra vez y empieza a crear Sus
publicaciones, e invita a su equipo a hacer revisiones y usa retroalimentacion para mejorarla:
es importante que tiene una intuicion sobre como se funciona su calendario, entonces tienes
que invitar a personas que lo usaran a diario, y haz que sus socios lo prueben, y una reunion

para que todos comparten sus comentarios. 43

3. Fijar objetivos

Los objetivos en redes sociales son el primer paso que debe tomar en su estrategia, ya

que definen sus propios pasos para expresar su contenido y el mensaje que desea comunicar y

4 Como crear un calendario de contenido para redes sociales: pasos y plantillas. Disponible en:
[https://blog.hootsuite.com/es/calendario-de-contenido-de-redes-
sociales/?fbclid=IwAR2YWNDNmM5Y 7aSRbebv1X50el0C5 IstMBwWxNv6-11wGEnzdUmnTXrMsl1c4]
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compartir en esa red a la que se dirige, es muy importante definir estos objetivos, como ser
claros y como va a medir su éxito. Los objetivos de una empresa y del marketing digital se
llaman, los objetivos SMART, proviene de la palabra inglesa “smart.” Los objetivos ayudan a
dirigir los esfuerzos estratégicos de la campana para ser, especificos, medibles, alcanzables y

relevantes, los criterios le ayudan a definir estos objetivos:

Tienen que ser especificos (specific): debe ser lo mas especifico posible y coherente en su
trabajo, y debe tener una idea de lo que quiere alcanzar, por ejemplo: va a ganar cuatro nuevos

clientes para su negocio.

Medibles (mesurables): es muy necesario que tenga una idea del valor numérico, de modo
cuando lo que no se puede medir no sea valido y se asegure de haber alcanzado sus objetivos,
primeo debe asegurarse de que el objetivo es mensurable, por ejemplo voy a medir mi
progreso, mintiendo un registro de cuantos clientes nuevos, tiene mintiendo su base de

clientes actual.

Alcanzables ( avhievable): debemos evitar un gran locura o intentos de alcanzar objetivos que
exceden nuestra capacidad, nuestros objetivos deben ser razonables, l6gicos y ambiciones,
adecuados a las condiciones internas y externas de la empresa, también ahorrando tiempo,
dinero y recursos. Por ejemplo ganar 4 espacios disponibles en su diario quincenal de

programacion de clientes.

Como ya esta mencionando antes, debemos tener la capacidad de nuestros objetivos al
proporcionar recursos materiales y humanos, en que puede confiar la Campania y el objetivo
es apropiado, por ejemplo el aumento de los beneficios, el empleo de méas personal, y el
aumento de la conciencia de la marca. Estd claro que debemos emendar y alcanzar los
objetivos en un momento especifico para poder controlarlos o deshacernos de ellos, sino se
alcanzan y establecer una fecha limite para completar el objetivo, por ejemplo va a tener cinco
nuevos clientes dentro de los proximos tres meses. En la hora de realizar una camparia de
marketing es importante tener claro los objetivos que deseamos conseguir, también como en

la vida misma es importante saber cuéles son nuestras metas y objetivos a cumplir.

4 Objetivos  SMART, definicion y algunos ejemplos  practicos.  Disponible  en
[https://foroeconomiadigital.com/blog/objetivos-smart-definicion-y-algunos-ejemplos-
practicos/?fbclid=IwAR1VUeOweuF00TmZ1Sa0VhStzp30kVSN-yzgigTh 5XhafXv59XvpisxKn4]
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3.1 Creacion de marca

Hay personas que trabajan en empresas que no son propias y al mismo tiempo son
propietarias de sus marca, puede que no se considere a si mismo como una marca registrad,
pero la realidad es que todos nos hemos convertido en una marca registrada, incluso si no
tratamos de serlo. Al igual que las marcas comerciales de diferentes camparias, la marca
personal lo representa individualmente, y la presentacion de marcas en linea depende de la
creacion de una voz, personalidad, logotipo, biografia e incluso los tenas que desea que saber.

Para crear una marca hay que:

Comparte su vision: los consumidores tratan con marcas que comparten sus intereses, cree
una imagen fuerte y distintiva de sus marcas y comuniquese con los consumidores

compartiendo sus experiencias y conocimientos en las redes sociales.

Establece una voz y personalidad: si desea su marca sea interesante, con mucha navegacion y
profesionalismo, debe seleccionar una voz y personalidad para su marca. Debe considerar su

publico objetivo, por ejemplo ¢Qué personalidad tendra un impacto mayor?

Después considera a su competencia, ¢(Como la personalidad de su marca defiere de la
competencia? Y después de crear la voz y la personalidad, puede asegurar de que todas sus

publicaciones sean consistentes.

Utiliza elementos visuales de forma estratégica: tenga en cuenta que diferentes colores
resultan diferentes emociones, cuando comparta visualizaciones de sus redes sociales, use 10s
colores que coinciden con la imagen que desea para su marca, y debes considerar que si su

marca es internacional, porque el significado de los colores varia de una cultura a otra.

Muestra a su equipo en redes sociales: al destacar a sus empleados y mostrarles en las redes
sociales, su marca serd humana, el cliente se apega mas a las marcas humanitarias, esto le
permite confiar en la Campana cuando muestra sus caras, su cultura corporativa es un

elemento de su marca, asi que no tengas miedo de resaltarlo.

3.2 Definir a buyer persona

Basicamente, cualquier estrategia de marketing depende de la creacion de buyer

persona, debido a la falta de conocimiento, no siempre se sabe que es un buyer persona, por

%Hernandez, Victor Rodrigo., Como utilizar las redes sociales para crear una marca exitosa. Disponible en:
[https://blog.hubspot.es/marketing/como-utilizar-las-redes-sociales-para-crear-una-marca-
exitosa?fbclid=IwWARIURAPQOIun8RpYryN29-o0PQ7zsCXUWSpdgkQ2CTy3NgsWxKCFIN11XX-s]
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ejemplo si quiere vender algo hay que saber a quién se lo vende. No tiene sentido crear una
estrategia de producto si realmente no sabemos para quien esta dirigido, ese es el objetivo de
la definicion del buyer persona. El buyer persona nos ayuda a comprender mejor a nuestros
clientes actuales y potenciales, ya que es una representacion irreal de nuestro cliente ideal, nos
brinda la oportunidad de conocer a la mayoria de los clientes y conocer el contenido o los
procedimientos que se nos ocurrieron o satisfacen sus necesidades. La ayuda a comprender
los clientes existentes y potenciales de manera mas rapida y mejor, ya facilitar la creacion del
contenido relevante, por ejemplo ;Como debe comunicarse con ellos, el tipo de servicio que
satisface sus necesidades o como desarrollar sus productos, comportamiento e intereses? Si
hace su buyer persona bien, puede tener su perfil con los detalles méas finos, biogréaficos
demograéficos, circunstanciales y psicologicos. Para crear una buyer persona hay que:

Definir quién es y qué haces: primero debe conocer a su cliente y hacer una breve
presentacion para especificar su nombre y apellido, y hacerle algunas preguntas, los mas

basicas como ¢cudl es su situacion familiar? ¢En qué trabaja? ¢ Cual es su nivel de estudio?

Demografia: es el analisis demografico clasico publicado en la demografia, el sexo, la edad, la
renta, la localizacion y la clase social, cuanto mas tangible sea, mejor identificara al buyer
persona, por ejemplo en vez de “tener categoria de personas entre 20 y 40 afios” utilice “tener

alrededor de los 31 afos”

Compartimento: es el analisis que nos permite saber cual es la mejor manera de comunicarnos
con el comprador y llamar su atencién, tienes que examinar completamente el
comportamiento de su cliente ideal, ;qué palabras utiliza para buscar por internet? ;Ddnde

busca informacion sobre servicios y productos? Y si es activo en redes sociales o no.

Obijetivos y retos: ¢Cual es el objetivo principal del cliente? ;Cuéles son los secundarios? De
esta manera puede conocer las necesidades del cliente y la tarea, y como curarla, a través de
sus productos y servicios, a asi puede comunicarse con el de una forma facil que le brinda

soluciones a sus problemas “¢

Que hace para ayudarle: para conocer el producto o servicio que su empresa puede
proporcionar de una mejor manera que satisfaga las necesidades de su negocio, primero debe

conocer sus objetivos y los desafios que puede enfrentar, incluso reparaciones que pueden

4%  Romero, Dean., Como definir tu buyer persona en 11 pasos. Disponible en:
[https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/como-definir-tu-buyer-persona-en-11-
pasos?fbclid=IwAR3MZMGbe 8T-pDSHf78 TBANmM19kg_c_4gxL XvxHVFE-vC23gqncARy 2GZ88]

31


https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/como-definir-tu-buyer-persona-en-11-pasos?fbclid=IwAR3MZMGbe_8T-pDSHf78T8ANm19kg_c_4qxLXvxHVF-vC23qncARy_2GZ88
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/como-definir-tu-buyer-persona-en-11-pasos?fbclid=IwAR3MZMGbe_8T-pDSHf78T8ANm19kg_c_4qxLXvxHVF-vC23qncARy_2GZ88

Capitulo I1: Estrategias y herramientas de publicacién en redes sociales

hacerse para ayudar al buyer persona, con alta eficiencia, por ejemplo debe hacer esta

pregunta, ;Como puede ayudarlo?

Quejas y preocupaciones: en esta fase debera especificar las posibles objeciones que su cliente
potencial podria ante la compra de sus productos, o la contratacién de sus servicios, y si
conoce las inquietudes de su cliente habitual durante el proceso de compra, puede adivinarlas

y cancelarles con mensajes.

Mensaje de venta : cuando llega a esta etapa, esta informacion valiosa lo que tiene sobre esa
persona, debe poder redactar el mensaje en una oracién, y el mensaje principal que desea
entregar a esta persona para que sea su cliente, debe ser breve y directo para que el cliente
puede entenderlo.*’

3.3 Elegir las redes sociales adecuadas

La eleccion de las redes sociales para nuestro negocio es una de las partes mas
esenciales de las estrategias de contenido, debemos tomar una decision sobre qué canal
tenemos mas presencia, y antes de tomar una decision sobre cualquier contenido para
compartir, debemos pensar en aumentar nuestra interaccién, primero debemos elegir las redes

sociales de la empresa. Existen tres claves que te ayudaran a tomar mejor esta decision:

¢En qué red hay més presencia para su publico objetivo? Es decir donde se encuentra tu
audiencia, esta opcidn es la mas importante de todas las opciones de redes sociales en nuestra
empresa, porque aqui es donde deberiamos estar, por ejemplo si nuestro publico objetivo no
usa Instagram, porque tenemos que crear el contenido para esta red sino es una pérdida de
tiempo.Por lo contrario si nuestra audiencia por ejemplo utiliza Instagram mucho o
fondablemente, no tenemos que para cuando se abre la pagina de perfil de la Campania en

estas redes, debemos ser mas fuertes y hacer mas para crear contenido unico.

¢Cuénto tiempo dispone para crear contenidos para cada red social? En la préxima etapa
debemos considerar cuanto tiempo podemos ofrecer a nuestras redes sociales, y hacer
fotografias por ejemplo para Instagram, grabar y editar videos. Para Youtube, son obras que
nos pueden tomar muchas horas. Antes de crear un Podcast o abrir su canal de Youtube, o
bien empezar a hacer fotografias para Instagram, debe pensar cuanto tiempo puede tomar cada

red social, ;Qué tipos de contenidos piensa crear para cada red social? ;Con qué frecuencia

47 Define su buyer persona en 7 pasos + 3 ejemplos. Disponible en :[ https://www.comunica-
web.com/pdf/ebooks/ebook-buyer-persona-ejemplos.pdf]
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va a publica? Y ¢Qué duracion aproximada tendra cada video? Debe pensar en las redes
favoritas de sus clientes potenciales y reales, y darles prioridad mas importante teniendo en

cuenta el tiempo que tiene.

¢Cudles son las redes sociales que mas disfrutas a nivel personal? Si es quien dirige las redes
sociales de su marca, deberia desfrutar esto, primero debe pensar donde estan las personas
objetivas y cuando estan disponibles. Cuando obtenga las respuestas con claridad, si ve un
vinculo entre los dos, simplemente elija la que le gusta, por ejemplo digamos que su audiencia
consume mas los videos en Youtube y Podcast, cree contenido para ambos, al que pueda

acceder al mismo tiempo. #

Asi, comienza a publicar, ahora todo esta listo! Cuando empieza o comiences publica
constantemente, considera que publicar lleva tiempo, especialmente si trabaja con clase de

alto volumen.

3.4 Atencidn al cliente

La atencion al cliente es la actividad o el servicio que ofrece una empresa a un cliente
para satisfacer sus necesidades en la compra, con el objetivo de obtener su producto en el
tiempo y el lugar adecuado y todo lo que conviene con una buena atencion al cliente en las
redes sociales continuamos a fidelizar a nuestros compradores, es necesario de “ser positivo”.
La visibilidad de una empresa es necesaria para obtener visitas y ventas de un producto, el
vendedor tiene que tomar en cuenta una serie de componentes, como las tarjetas de visita, es
un medio de informacion y contacto, son personales con una forma creativa que depende de la
imagen que desea transmitir, con un logotipo e informaciones sobre la empresa. También las
bolsas especializados, es un articulo muy util que alta la visibilidad y muéstrale nombre de la
empresa. Ser agradecido y compensado, es imprescindible  saber como mostrar el
agradecimiento, por ejemplo hace regalos por los clientes mas notables y activos, mencionarle
en comentarios, de un lado eso ayuda y estimula al cliente de participar mas , también mostrar
al respeto por sus opiniones y considerar los comentarios negativos como positivos y
agradecer de la fatiga y el tiempo de escribirlo, sin olvidar la comunicacién con ellos a través
de conversaciones y designe personas para comunicarse con ellos, con amor y respeto y para

explicar el valor de sus productos.

48 Jiménez, Lucia., Como elegir las redes sociales adecuadas para tu marca. Disponible en:
[https://www.luciajimenezvida.es/elegir-las-redes-
sociales/?fbclid=IwAR2IZ5TdknbRNQSjnwmIk9KK_2iYEOLACF_GwEylj-T2Z98s2NiTJyFpORO]
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Tiempo de respuesta breve, perfeccionar la atencién al cliente es uno de los componentes
fundamentales que debemos tener siempre en las empresas, y por eso debemos ofrecer el
tiempo precio que necesite el cliente, y eso define el éxito de una venta, el tiempo de la
respuesta no debe exceder mas de 24 horas, sus clientes son acostumbrados de tener sus
respuesta rapidamente y hablar con todo en el mundo a todas la horas de manera remota, por
eso su empresa tiene que ser tan receptiva como ellos o perderés oportunidades, y puedes
conseguir eso para enviar menciones, como mensajes directas y comentarios en las

publicaciones, eso se causara sensaciones positivas a la marca como el respeto y la confianza.

Hay que ser excelentes en el servicio, el producto debe vende con atencion, trato y
rapidez. También ofrecer calidad de servicio a su cliente, como ser verdadero y reconocer los
errores, si se produce un perjuicio o problemas solamente hay que buscar una solucion que le
satisfaga. Otro punto muy importante, que le siente especial es evallia su experiencia como
cliente y contar con su opinion, la respuesta y atencion , es decir escuchar los detalles y
sentirse apreciado e invitado a regresar, también la comunicacidén estableciendo una
comunicacion directa con ellos, la amabilidad que es la interaccion profesional . La
comprension es la empatia que crea la empresa con los clientes, es el punto exacto en el que
influye nuestro servicio y sus beneficios que trae su cliente, por fin agradecerle y recordable

el cliente que estamos para servirlo.

En resumen, una estrategia clara y definida para usar las redes sociales, lograra lo que
quiere alcanzar. La estrategia debe incluir los medios y los objetivos, y la manera medir el
éxito de la implementacién. Hay muchos riesgos esperados, pero establecer una estrategia
clara desde el principio es una piedra angular.
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1. Metodologia y elaboracién del trabajo

La metodologia de investigacion adoptada en este capitulo se apoya sobre la muestra que
consiste en una encuesta de opinion sobre el uso de marketing en redes sociales en Argelia, y
el analisis de las respuestas de los encuestados. El objetivo de eso es revelar la opinion publica
y demostrar el estado de marketing digital en la sociedad argelina.

B MASCULINO = FEMININO

Gréfico N°01

El graficonimero 01 indica la muestra del género que estudiamos y que consta de 121
encuestados, el 64% son feminismos, y el 36% son masculinos.

B Entre 20y 30 afios ™ Entre 30y 45 afos

Gréafico N°02

El segundo graficomuéstranos la edad de las personas encuestadas, que es variable: se
encontramos que el 93% tienen entre 20 y 30 afios, seguido por 7% de 30 a 45 afios.
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B Doctor Mingeniero M Administrativo B Doctor & Profesor I Estudiante

1% 2%

2%
2%

82%

GraficoN°03

Y el tercero graficomuestra la profesion de cada encuestado, 100 de 121de los encuestados
son estudiantes, 13 de 121 son administrativos, 3 de 121 ingenieros, y con nimero similar 2
de 121 son profesores y 2 de 121 doctores, con 1 director.

Finalmente hemos preguntado a los encuestados acerca de marketing en redes sociales en
Argelia, y el cuestionario aplicado incluyo 16 preguntas.

1. Analisis del corpus

A continuacion, en este aparato vamos a presentar nuestra encuesta por medio de una
muestra bien determinada.

Pregunta 01 ¢tiene usted una tarjeta de crédito?

M Visa ™ Master card No

74%
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Grafico N°04

Como podemos observar en las respuestas hay porcentajes, 16% 10% y 74%, los
porcentajes son: el porcentaje de personas que dan una respuesta en particular, en otras
palabras los porcentajes representan la cantidad de personas que dan cada respuesta como una
proporcion del numero de personas que responden la pregunta. Entonces el 16% de los
encuestados tienen una visa de carta. Este grafico también muestra que el 10% de ellos dicen
que tienen una Master Card, por el fin el 74% de las personas respondieron que no tienen una
tarjeta de crédito. Estos resultados indican que la mayoria de los argelinos no usan tarjetas de
crédito, nuestra gente suele estar acostumbrada a poner dinero en su bolsillo o0 en un banco
conocido, y cuando quiere comprar paga con la mano y se lleva la mercancia directamente y
que ponga el dinero electronicamente y una contrasefia y un nimero en la pantalla o espere a
que le llegue la mercancia electronicamente, es un asunto extrafio e inquietante y un motivo
de una desconfianza hacia la otra parte, sobre todo porque no lo conoce , y la gente ha
comenzado a usarlas con cautela después de haber escuchado sobre las noticias de las brechas,
por lo que se usan con miedo, mientras descubre que los extranjeros comienzan a usarlas hace

décadas y se acostumbrd a ellas como alternativa al dinero.

Pregunta 02 ¢alguna vez ha vivido fuera de Argelia para trabajar o
estudiar?

ESi mNo

65%

Grafico N°05

En este graficopodemos ver que una gran mayoria de los encuestados, por 65% nunca se

Vivian fuera de Argelia para estudiar o trabajar, menos de la mitad 35% tenian esa
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experiencia de estudiar o trabajar fuera de Argelia. Respeto a las respuestas de los
encuestados y a partir de le grafico anterior decimos que la mayoria no han vivido fuera de
Argelia, mientras que la minoria no tuvieron la oportunidad de vivir y trabajar a exterior de
Argelia. El deseo de vivir o trabajar en el extranjero se debe a la consideracion de
oportunidades educativas y de desarrollo profesional, asi como a mejores niveles salariales
que en Argelia, y a veces ademas de otros motivos personales como la bldsqueda de otra
cultura y una nueva forma de vida, a partir de estos datos concluimos que la mayoria de los
argelinos tienen esas condiciones de vida, 0 no han tenido la oportunidad o se han enfrentado

a obstaculos para hacerlo.

Pregunta 03 ¢en general, cuanto tiempo pasa usted conectando por internet
durante el dia?

B Alrededor de 1 0 2 horas mDeb5ab6horas De 11 a 13 horas

GraficoN°06

A través de gréfico estd claro que la mayoria de los encuestados, el 63% pasan su
tiempo en linea diariamente de 5 a 6 horas, 25% de ellos pasan de 11 a 13 horas al dia, y estas
son tasas muy altas que destacen la posicion de internet en sus vidas, ya que se puede decir
que se han convertido en adicciones para ellos, especialmente los jévenes y esto lo convierte
en una forma efectiva de vincular a la empresa y sus clientes, es una oportunidad atractiva
para que las empresas conecten relaciones intimas con sus clientes. Ademas un porcentaje de
12% de la muestra realiza un seguimiento diario de sus cuentas de una o dos horas por dia y

todos son ratios positivos para empresas, siendo un seguimiento diario.
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Pregunta 04 ¢;Queé idioma usa usted para navegar?

M Lalengua drabe M Lalengua francesa

B La lengua inglesa La lengua espafiola

Grafico N°07

Segun las respuestas que hemos obtenido, notamos que los encuestados se dividen en el 15%
gue buscan por internet usando la idioma arabe, el 7% en inglés internacional, seguido por
5% en la lengua espafiola y esto puede deberse a sus estudios en espafiol, y la mayoria de 73%
en la lengua francesa . A partir de las respuestas se denota que los consumidores del
marketing digital tienen motivaciones de navegar en la lengua francesa mas que los otros

idiomas, y esto es para busqueda facil.

Pregunta 05 ¢alguna vez ha comprado compras o servicios por internet?

Jamas

Si

0 20 40 60 80 100

GréaficoN°08
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Aqui tenemos 87 de 121 de los encuestados dicen que han hecho la compra por
internet, y 34 de los encuestados han dicho no. Entre estos decimos que la mayoria que

compran por internet sean estudiantes o trabajadores.

Pregunta 06 ¢ Cuantas veces compra en linea ha realizado en los ultimos 12
meses?

Nunca he hecho

Una vez

40 50 60

o
[EEN
o
N
o
w
o

Grafico N°09

Aqui notamos que 33 de las personas han respondido una vez, 39 de ellos por jamas,
mientras que la mayoria 49 de 121 de ellos han respondido muchas veces, de aqui concluimos
que los argelinos compran por internet, y actualmente esto probamente se deba a las
condiciones en las que estamos y la falta de voluntad de las personas de salir, cuando los

productos puedan llegar directamente a la casa.
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Pregunta 07 ¢Cual de los siguientes métodos prefiere usar para comprar en
linea cuando estadentro o fuera de Argelia?

Pago 3 1a enlrega ¥ recepcion Ce 1o |y
mercancia

Elcheque [

Transferir de la carta bancaria del -
vientre a la cuenta del vendedor

Por empresas y sitios simples

Tarjeta de Cajero Automatico

Tarjeta de crédito regular

GraficoN°10

A traveés del grafico observamos que la mayoria de las personas, 72 comparten decir
que prefieren pagar a la entrega y recepcion de la mercancia, seguido por 26 del121 de los
encuestados en tarjeta de crédito bancario, mas 11 personas que prefieren el cheque, mientras
que 7 de ellos son para transferir de la cuenta bancaria del vientre a la cuenta del vendedor, y
la menoria de 4 por empresas y sitios simples, por fin queda una persona que prefiere en
tarjeta de cajero automatico. A través de los resultados obtenidos de las respuestas, resulta que
la mayoria de los clientes prefieren pagar directamente, porque se considera en método de

pago seguro y confiable a la luz del fraude y la inseguridad generalizados.
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Pregunta 08 ¢cual de los siguientes compras o servicios esta listo para

comprar o hacer en linea y que reside en Argelia y en el extranjero?

Compre productos que se pueden h
descargar directamente de la red

Compra de dispositivos -
Comeprar libros -

Pague facturas de servicios publicos o
ingrese su cuenta bancaria en linea H

0 10 20 30 40 50 60 70 80

GraficoN°11

Segun el observado observamos que la mayoria de los encuestados, 73 de ellos son
listos para comprar ropa, seguido por 19 de 121 de las personas prefieren comprar
dispositivos como mdviles, 11 de ellos favorecen pagues facturas de servicios publicos o
ingrese su cuenta bancaria en linea, mientras que 10 les interesan comprar libros, y una
minoria de 8 personas que prefieren comprar productos que se puede descargar. A través de
las respuestas concluimos que la mayoria de los argelinos le gustan comprar ropas por
internet, esto significa que actualmente el proyecto de venta de ropa se considera lo mas

popular en Argelia.
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Pregunta 09

Mientras que las compras en linea incluyen investigacion, la compray
entrega de productos y servicios, indique su nivel de aprobacion para las
siguientes declaraciones:

B Creo que comprar en linea ofrece productos de calidad

B Creo que las compras en linea ofrecen una variedad de productos

B Creo que las compras en linea ofrecen productos que no estan disponibles
en el mercado local

Creo que comprar en linea es una forma rdpida de encontrar productos

Creo que las compras en linea generalemente reducen el tiempo de

compra
24% 9% 10%
I
\ 22%

35%

GraficoN°12

Segun la representacion grafica vemos que el 35% de quienes creen en que comprar en
linea es una forma répida de encontrar productos, son mas elevados. EI 24% de los
encuestados sefialan que las compras en linea generalmente reducen el tiempo de compra,
seguido por 22% de ellos creen que las compras en linea ofrecen productos que no estan
disponibles en el mercado local, mientras que el 10% piensan que comprar en linea ofrece
productos de calidad, pero hay minoria de 9% que creen las compras en linea ofrecen
variedad de productos. Concluimos que el marketing moderno contribuye a ayudar a los
clientes a elegir productos, y ahorra mucho tiempo y esfuerzo dedicado a la busqueda de
productos en los mercados habituales, y esta da como resultado un menor esfuerzo por parte

de los consumidores durante el proceso de compra.
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Pregunta 10 ¢Por qué prefieres las compras regulares que las compras en
linea?

B Creo que comprar en centros comerciales es mas divertido y alentador que
comprar en linea

B Me siento mas comodo comprando en tiendas regulares donde puedo
comunicarme directamente con el vendedor

B Me siento mas comodo viendo los productos y tocarlos

Me siento cdmodo pagando las compras y obtenerlos directamente

17%

7%

GraficoN°13

A partir de ese grafico observamos que 49% de los encuestados le gustan ver los
productos y tocarlos, 27% de ellos sientan cdmodos cuando pagan las compras y obtenerlos
directamente, seguido por 17% quien creen que comprar en centros comerciales es mas
divertido y alentador que comprar en linea, mientras que 7% de las personas sienten mas
cémodos comprando a tiendas regulares, donde pueden comunicar directamente con el
vendedor. Es l6gico deducir la superioridad de las tiendas tradicionales sobre los termos
electrdnicos del volumen de ventas, sola mirando la publicacién del mundo y a los usuarios de
internet entre ellos, comprando aquellas que no lo usan, a pesar de las tiendas electrénicas
generalizadas y en crecimiento, hizo que las tiendas tradicionales siguen siendo preferidas por

muchos.
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Pregunta 11

Su confianza en las compras en linea:

B Solo compro en linea si el vendedor tiene una tienda conocida en una
cuidad

B Solo compro en linea de sitios web corporativos conocidos y confiables que
venden marcas de nombres conocidos

Solo compro en linea si el vendedor garantiza la devolucién de mi dinero si
no estoy satisfecho con el producto

en general, creo que el marketing digital fuera de argelia es menos
arriesgado que en argelia

26%

Gréfico N°14

Por resultado del grafico, vemos que hay tres ratios similares entre ellos, 22% quien
solo compren en linea si el vendedor les garantiria la devolucion de sus dineros si no estan
satisfechos del producto, ademas 26% de los encuestados creen que el marketing en digital en
redes sociales fuera de Argelia es mejor y menos arriesgado que en Argelia, seguido por otra
26% de ellos que solo compren en linea de sitios web conocidos, y 22% solo compren en
linea si el vendedor tiene una tienda conocida. Esto significa que simplemente es que estos
sitios o redes son complementes nuevos en la escena argelina y todos eran sitios de estafa,
cuando existen instituciones para proteger a los consumidores a través de las redes social o
internet, ya la persona siente que su derecho no se perdera y garantiza que no seré atacado,

puede comprar a traves de internet y se tranquiliza.
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Pregunta 12 ¢ hasta qué punto no desea hacer marketing en redes sociales
durante su estancia en Argelia?

Tengo miedo de Tengo miedo de los Tengo miedodel alto Creo que el servicio
recibir productos errores de cargay costo de envio  postal en argelia es
gue no sean los que entrega un obstaculo para

ordené las compras en linea

Grafico N°15

Aqui notamos que 45 de 121 de los encuestados tienen miedo de recibir productos que
no sean lo que desean, 35 de ellos creen que el servicio postal en Argelia es un obstaculo para
las compras, seguido por 20 de las personas tienen miedo del alto costo del envio, mientras
que el resto de 21 de 121 de los encuestados tienen miedo de los errores de la carga. Sabiendo
que los sitios de marketing digital se estan desarrollando significativamente, y parte de este
desarrollo es que idearon nuevas formas de pago, entrega y recogida, para romper las barreras
del miedo del usuario, pero muchos usuarios ain no se sientan comodos al tratar con sitios o

redes y prefieren tratar directamente con un individuo cuando compran.
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Pregunta 13 ¢ Qué prefiere usted?

68
66 -
64
62 -
60 -
58 -
56 -
54 -
52 -
50 -
48 -

Comprar en linea porque es algo Prefiero comprar en linea solamente
efectivo y rapido, sea dentro o fuera fuera de Argelia.
de Argelia.

Gréfico N°16

Aqui tenemos 66 de los encuestados han dicho que la compra en linea es algo bueno,
al contrario de 55 de ellos prefieren comprar en linea fuera de Argelia que en Argelia.
Concluimos que estan de acuerdo en que el marketing por internet y por redes sociales es
algo bueno, pero ain no han adaptado por completo, y eso se debe a al conjunto de los

razones que mencionados anteriormente.
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Cuestionario 02

1. Metodologia y elaboracion del trabajo: : El primer cuestionario no es suficiente
para alcanzar los resultados predeterminados, hemos realizado un otro sobre el uso de la red
social Instagram en Argelia, el objetivo de este ultimo es revelar la opinion pablica y
demostrar el estado de Instagram en la sociedad argelina. Hemos preguntado a 74
encuestadores acera del uso de Instagram en Argelia, y el cuestionario aplicado incluye 16

preguntas.

M Entre 20 y 30 aflos Entre 30 y 45 afios

4%

Gréfico N°01
El primer gréfico indica la muestra que estudiamos y que consta de 74 encuestados, de edad
variable, encontramos que el 96% tienen entre 20 y 30 afios, seguido por 4% de 30 a 45 afios.
2. Andlisis del corpus

A continuacion, en esta etapa vamos a presentar nuestro cuestionario por medio de una

muestra bien determinada.

49



Capitulo I11: Analisis de los datos e interpretacion de los resultados

Pregunta 1 ¢tiene usted una cuenta Instagram?

m Si No

3%

Gréfico N°02

Con una simple lectura, nos queda claro que la categoria dominante es la muestra de
individuos que tienen Instagram de 97%, seguida por 3% de ellos que no tienen una cuenta
Instagram. Asi concluimos que la aplicacion de Instgram es muy utilizada en Argelia.
Instagram es una de las redes sociales mas utilizadas, y actualmente cuenta con mas de 800
millones de usuarios en todo el mundo que le utilizan a diario como parte de su vida, aunque
Snapchat, Facebook y Twitter tienen el mayor nimero de usuarios, Isntagram ha logrado

superarlos, convirtiéndose en el tercero y el mas popular, con un progreso continuo sobre el
resto de las plataformas de redes sociales.
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Pregunta 2 ¢cree usted que Instagram es un buen medio de promocionar un
producto o servicio?

mSi = No

7%

Grafico N°03

Se puede notar que 93% de los encuestados dicen que Instagram es una buena
aplicacion para el marketing de productos, mientras que la minoria de 7% han respondido por
“no”. Instagram es uno de los medios de comunicacion mas sociales que ven miles de
millones a diariamente, por eso el marketing de Instagram es una de las herramientas mas
importantes en mundo del marketing moderno, para difundir las marcas y llegar a un gran
audiencia de clientes potenciales, también ayuda a que la marca se difunda significativamente

y aumente el deseo de compra de los consumidores.

Pregunta 3 ¢ Queé productos prefiere usted comprar por internet?

H Ropa m Articulos para el hogar

herramientas de belleza accesorios para hombres

13%

41%
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Grafico N°04

A partir de ese grafico notamos que 43% de las personas prefieren comprar ropas,
seguido por 41% compran productos de belleza, mientras que 13% de ellos preocuparon por
comprar accesorio para hombres, ademéas de 3% recurran a comprar articulos para el hogar a
través de Instagram. El proyecto de venta de ropa en Instagram, entre ropa de hogar, ropa
masculina, infantil y deportiva y otros tipos de vestidos, donde los usuarios prefieren
comprarlos mucho, ya que el proyecto de venta de ropa se considera uno de los proyectos mas
populares en el periodo reciente. Esto se debe a que es uno de los proyectos exitosos y
rentables, especialmente la ropa de todo tipo se encuentra entre los productos estratégicos que

todos usamos.

Pregunta 4 ¢alguna vez ha comercializado u ofrecido usted un producto a
traves de instagram?

Si No

35%

65%

Grafico N°05

Segun las respuestas que hemos obtenido, un porcentaje de 65% de los encuestados
que nunca han promocionado productos en Instagram, seguido por 34% de ellos tuvieron la
experiencia de ofrecer productos en Instagram. Esto significa que Instagram es una de las
herramientas mas importantes en las que debe confiar cualquier profesional de marketing o
empresarios que quieren comercializar sus productos o servicios, si no lo mas importante
segun el punto de vista de muchos expertos en marketing del mundo. Las profesiones de los
argelinos varian mucho, y la mayoria de ellas no necesitan comercializacion, por eso prefieren

solo comprar productos.
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Pregunta 5¢Por qué cree usted que los empresarios ahora van a
comercializar sus productos en Instagram?

M Por su fama para facilitar la comercializacion Por el menor costo

14%

70%

Grafico N°06

En este grafico podemos ver que un gran mayoria de 70% de los encuestados han
respondido por la facilidad de comercializacion, seguido por 16% por su fama, mientras que
14% de las personas piensan en el menor costo. La aplicacion de Instagram estd a la
vanguardia de las plataformas en redes sociales que son efectivas en las operaciones de
marketing moderno, para actividades y marcas de varios tipos, formas y tamafios. Esta
plataforma proporciona una gran cantidad de beneficios y capacidades no remunerados en los
que los propietarios de proyecto, producto y servicios pueden confiar en el marketing por lo
que ofrecen a los consumidores fuera de los anuncios pagados y la facilidad de uso para atraer
a muchos clientes potenciales. Instagram es una herramienta a tener en cuenta en el marketing
de su marca, ya que Instagram se basa en el contenido visual, la atencion de los marketers se
ha vuelto hacia el marketing digital a través Instagram, y estdn haciendo sus esfuerzos en
marketing a través de sitios de redes sociales para dar a conocer su negocio.
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Pregunta 6 ¢cree usted que instagram beneficia el proceso de seleccidon
durante el marketing?

60

50 +

40 -

30 A

20 +

10 +

Grafico N°07

A través del grafico esta claro que la mayoria, 57 de74 de los encuestados responden

que Instagram ofrece oportunidades de eleccidn, mientras que 20 de ellos piensan que las

opciones de seleccion en Instgram son limitadas. Eso significa que instagram satisface la

mayoria de las necesidades de sus usuarios.

Pregunta 7

El marketing digital es practico ¢Si 0 no?

50
45

40

35
30

25 A
20
15 -
10 -
5 -
0 -

Si

No

Grafico N°08
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Aqui tenemos 47 de los encuestados han dicho no, seguido por 27 de ellos respondido
por “si” el marketing digital es practico. Por lo tanto esto nos muestra que la mayoria de los
argelinos consideran que el marketing tradicional es méaspractico porque se base solo sobre

ventas y productos, y no se han desarrollado hasta el punto de marketing en redes sociales.

Pregunta 08

Aprender a comprar por Instagram es muy facil ¢Si 0o no?

70

60 -

50 -

40 -

30 -

20

10 -

Si No

Gréafico N°09

Segun la respuestas obtenidas observamos que 64 de los argelinos piensan que
comprar en Instagram es facil y sencillo, al contrario de los 10 encuestados han dicho que no.
Instagram depende principalmente de fotos y videos, a diferencia de otras redes como twitter.
Instagram el canal de marketing mas facil para aquellas campanas depende del contenido
visual de imégenes y videos. Entre las otras plataformas de comunicacion, la tasa de
interaccion siempre es mas alta que otras, proporciona todo lo necesario para una busqueda

facil y eficaz.
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Pregunta 09

Puede usted comprar por Instagram rapidamente ¢Si 0 no?

70

60 -

50 -

40 -

30 A

20 A

10 -

I

Si No

Grafico N°10

Se puede ver que la mayoria de 64de los encuestados han respondiendo por si,
seguidos por solo 10 personas han dicho no pueden comprar rapidamente por Isntagram,
ofrece la posibilidad de elegir el momento adecuado para que la persona haga las compras, a
diferencia de las compras tradicionales que consumen tiempo y esfuerzo, la disponibilidad y
la facilidad de multiples opciones para el cliente dentro de un sitio, para moverse de un lugar

a otro en caso de que el producto requerido no esta disponible.
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Pregunta 10

El vendedor a través de Instagram brinda el servicio mas rapido ¢Si 0 no?

60

50 -
40 +
30 -
20 -
10 -
0 - .
Si No

Grafico N°11

Segun lo observado a partir del grafico vemos que 50 de los encuestados han dicho si, al

contrario de las 24 personas respondieron que “el vendedor no brinda el servicio mas rapido.

Pregunta 11 ;alguna vez compra usted después de leer el contenido o ver
una historia de un influencer?

mSi = No

28%

Gréfico N°12
Podemos creer que el porcentaje de 72% de quienes han comprado después de ver
contenido de un influencer es muy alto, seguido por 28% de las personas respondiendo por
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no. Un influencer puede convertirse en un defensor de la marca mientras promueve marcas, y
proporciona un producto o servicio que es relevante para su publico objetivo, hoy las
recomendaciones y gestos del influencer puede influir en las decisiones de las personas sobre

todo los jovenes.

Pregunta 12 ¢alguna vez ha decepcionado usted la adquisicién de un
producto recomendado por un influencer?

mSi " No

55%

55%

-

Gréafico N°13

Aqui notamos que 55% de los encuestados se sienten decepcionados por un producto
recomendado por un influencer, mientras que el 45% a los que la suerte juraba y le gustaban
los productos. La tarea del influencer es comercializar el producto, ya sea bueno o no, por eso

muchos usuarios encuentran decepciones sobre los productos.
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Pregunta 13 ¢crees usted que es posible crear una relacidn de confianza
entre los suscriptores y un influencer?

mSi = No

27%

27%

Gréfico N°14

Aqui observamos que el 73% de ellos creen en la existencia de una relacién de
confianza entre ellos y los infleuncers, mientras que 27% no creen en eso. Los influencers de
las redes sociales en su mayoria tienen una relacion activa con sus fans. En el mundo de los
infleuncers se supone que existe un tipo especial de relacién entre el creador del contenido y
el pablico, un usuario influyente se parece mas a un amigo cercano que a un anunciante
pagado.

Pregunta 14 ¢crees usted que una persona pierde credibilidad cuando
presenta un producto por el que se paga?

u Si No
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Gréafico N°15

Aqui tenemos 58% de los encuestados han dicho si, seguidos por 42% de ellos creen la
persona no pierde credibilidad cuando se paga para promocionar un producto. Los influencers
hoy en dia estan haciendo todos los anuncios a cambio de su se le pague, o gratis a cambio de

esos productos gratis.

Pregunta 15 ¢ acepta usted que su pareja tiene una cuenta de Instagram o
Snapchat?

mSi = No

Grafico N°16

Segun las respuestas notamos que 88% de los argelinos acuerden que su pareja tiene
una cuenta en Instagram, al contrario de 12% de ellos no estan de acuerdo con esta idea y eso

se queda segun las opiniones y el caracter de cada persona.

En conclusién, la experiencia de Argelia en el campo del marketing electronico
todavia es incompleta, si bien son muchos los modelos que encarnan los mecanismos del e-
marketing, partiendo, de la etapa de presentacion del producto a través de internet y las
aplicaciones de comunicacion que brinda para promoverlo, hasta su entrega al cliente, pero
carece del mecanismo de pago electrénico.
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Conclusiones

La tecnologia estd moldeando cada vez mas tanto al presente como el futuro y sigue
construyendo una sociedad avanzada. Esta tecnologia se ha convertido en un requisito basico
en diversos campos y actividades. Internet es también el factor principal e importante para la
difusion de tecnologia, este ultimo tiene como objetivo hacer que internet sea mas Util a través
de una variedad de programas, aplicaciones y servicios. Entre las areas que se han visto muy
afectadas por la tecnologia, se encuentra el campo del marketing y comercio, donde surgieron
los conceptos de e-business, e-comecre y e-marketing. Las empresas contemporaneas estan
obligadas a lidiar con estos conceptos para supervivir y mantener su posicion en el mercado.
El objetivo principal de la corporacion principal es mejorar la eficiencia de la produccion y
distribucion y reducir los costos, lo que puede reducir, y garantizar la tentacion del
consumidor, ya que lograr este objetivo depende principalmente de determinar los
coordenadas y deseos de los clientes, como ya no es un problema en el mundo actual que la
fabrica produzca la mercancia, pero el problema fue como esta planta podria comercializar, si

no consiguioé comercializarlo, definitivamente cerrara sus puertas.

El problema en el pasado era la proctuvidad, pero ahora permanecer en el mercado
depende principalmente de estudiar las necesidades de los consumidores y proporcionarles las
especificaciones requeridas, en el momento y lugar adecuados, también el precio que pueden
soportar, es decir el proceso de lograr los objetivos, solo se puede realizar mediante un
esfuerzo de marketing integrado donde se definen los esfuerzos de planificacion y promocion.
El consumidor es el punto de partida de todos los esfuerzos de marketing, podemos decir que
vivimos en una era de marketing, le hace la economia, y la economia hace politica y la

politica define las caracteristicas de esta era y su futuro, pues todo es relacionado entre si.

Las redes sociales ocupan un lugar importante y destacado en la sociedad
contemporanea y eso se debe a la multiciplidad de sus ventajas. EI marketing a través de las
redes sociales se ha convertido en la era del marketing, si bien la publicidad se hizo a través
de internet web 01, en determinados sitios no permite la interaccion o el didlogo con sus
clientes, lo que es preferido por los clientes de generacion web 02 en Facebook, Instagram,

Youtube, y otras redes internacionales.

Al final de esta investigacion, y a través de nuestro estudio del papel del marketing en
redes sociales en la gestion de la relacion con el cliente, hemos estudiar las problematicas de
la investigacion:
¢Cuales el papel del marketing en redes sociales en la gestion de la relacion con el cliente?
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¢Qué grado de madurez tiene la funcion de marketing en redes sociales en la argelina?

En el primer capitulo tratamos de abordar el mas importante de lo que ha ocurrido a
los hombres del marketing sobre este tema, y asi tratamos los conceptos tedricos basicos del
tema. ElI marketing a través de las redes sociales es uno de los métodos y estrategias de
marketing mas indispensables y populares recientemente, ya que se basa sobre el uso de
diversas redes sociales como plataforma para implantar diferentes programas y planes del

marketing.

El hecho de que estas redes atraen a una gran cantidad de personas y grupos de
diferentes circulos, y clases que le consideran un mercado atractivo para empresas e
instituciones, y las primeras de estas redes son Instagram y Youtube. Entonces estas empresas
se esfuerzan por apuntar a estas personas para convertirlos en clientes leales al estar presentes
para colocar sus anuncios y sus diversas ofertas de marketing. También es una de las cosas
maés destacadas que ofrecen estas redes para mejorar y facilitar la gestion de la relacién con el
cliente. Se considera como un foco importante en el campo de marketing y la administracion
de las empresas, donde las redes sociales juegan un papel imprescindible y efectivo en crear
una comunicacién directa y continua e inmediata entre la empresa y sus clientes, permitiendo
formar una buena y fuerte relacion entre las dos partes, y ayudar a la fundacién, permanecer y
liderar en el mercado de la competencia. Debido a la importancia del tema, este concepto se
ha separado para aparecer de una manera mas moderna, es decir gestionando la relacién con
el cliente social que trabaja para alentar y empujar a los clientes a participar y hacerlo

miembro de la empresa, todo esto crea y desarrolla la satisfaccion y la lealtad del cliente.

En el tercer capitulo hemos hecho un estudio analitico sobre las personas cuestionados
como una muestra de usuarios de internet y redes sociales, y después de analizar las

opiniones y respuestas de los miembros de la muestra, llegamos a los siguientes resultados:

El marketing en redes sociales es un método y una técnica necesaria, rapida y eficaz
para las empresas, su funcién es una de las funciones administrativas mas importantes para
cualquier organizacion que pretende lograr un éxito y alcanzar sus objetivos generales, y esto
el papel principal que desempefia en las actividades de todas las instituciones, ya sean las que
proporcionan materias primas o productos fisicos, 0 aquellos que prestan servicios, sean

lucrativos o no lucrativos.
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Gestionar la relacion con el cliente es el enfoque adecuado y apropiado para lograr la

satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Las redes sociales se consideran un medio por excelencia para la comercializacion de
productos, y se considera la tendencia adecuada de los tiempos, y contribuyen a consolidar y

documentar la gestion de las relaciones con los clientes.

El marketing en redes sociales es un método y una estrategia moderna y muy tanto
para las empresas como para los clientes. Los anuncios en redes sociales representan uno de

los componentes mas basicos del marketing en redes sociales.

El consumidor aun con confia en el mecanismo de pago electronico y prefiere pagar la

factura al recibir el producto o mercancia que solicité electronicamente.

El marketing a través de las redes sociales tiene una participacién media en la sociedad
argelina, sobre todo porque Argelia esta experimentando un crecimiento rapido y creciente en

el uso de las redes sociales.

Los influencers juegan un papel importante en el marketing e influyen sobre las decisiones de

los clientes.

Instagram es la red social mas extendida y eficaz para gestionar la relacion con el cliente, por

lo que su explotacion conducira inevitablemente a éxito.

El marketing en redes sociales en Argelia necesita una base de comunicacién solida y
necesita digitalizar todo el sistema administrativo, asi como digitalizar el sistema bancario,
promulgar leyes en nuestro pais que protejan al comerciante y al consumidor, protejan a la
administraciéon de précticas electrénicas anormales y garanticen los derechos de los

consumidores.

En vista de la novedad y complejidad del tema, sugerimos que los investigadores realicen tal

estudio e investigacion, pues pueden sugerir otros temas como:

Un estudio similar al objeto de nuestra investigacion tomando una muestra de empresas
argelinas de diversos sectores y de diferentes tamafios, para que imagen sea mas clara y

precisa.

El impacto de las redes sociales e la rentabilidad de las empresas.
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Sobre qué criterios eligen las empresas los influencers para hacer publicidad de su producto.

Qué caracteristicas debe tener y respetar una publicidad por una red social.
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Primer Cuestionario

Sexo

Masculino Femenino

Edad

Entre 20 y 30 afios Entre 30 y 45 afios

Profesion

Director

Ingeniero

Administrativo

Doctor

Profesor

Estudiante

1. ¢tiene usted una tarjeta de crédito?

Visa Master card No

2. ¢Alguna vez ha vivido usted fuera de Argelia para trabajar o estudiar?

Si No

3. ¢En general cuanto tiempo pasa usted conectando por internet durante el dia?

Alrededor de una o dos horas

De 5 a 6 horas

De 11 a 13 horas

4. ¢Que idioma usa usted para navegar?

La lengua arabe

La lengua francesa

La lengua inglesa

La lengua espafiola
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5. ¢Alguna vez ha comprado usted compras 0 servicios por internet?

Si Jamas

6. ¢Cuantas veces compra en linea ha realizado usted en los ultimos 12 meses?

Una vez

Dos veces

Nunca he hecho

7. ¢Cual de los siguientes métodos prefiere usted usar para comprar en linea cuando esta
dentro o fuera de Argelia?

Tarjeta de crédito regular

Tarjeta de cajero automatico

Por empresas y sitios simples

Transferir de la cuenta bancaria del viento a la cuenta del vendedor

El cheque

Pago a la entrega y recepcion de la mercancia

8. ¢Cuadl de los siguientes compras o servicios esta listo para comprar o hacer en linea, sea
vive en Argeliay en el extranjero?

Pague facturas de servicios publicos o ingrese su cuenta bancaria en linea

Comeprar libros

Comprar ropa

Compra de dispositivos como movil

Compre productos que se pueden descargar directamente de la red
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9. Mientras que las compras en linea incluyen investigacion, la compra y entrega de
productos y servicios, indique su nivel de aprobacién para las siguientes declaraciones:

Creo que comprar en linea ofrece productos de calidad

Creo que las compras en linea ofrecen una variedad de productos

Creo que_las compras en linea ofrecen productos que no estan disponibles en el mercado
local

Creo que comprar en linea es una forma rapida de encontrar productos

Creo que las compras generalmente reducen el tiempo de compra
10. Por qué prefieres las compras regulares que las compras en linea?

Creo que comprar en centros comerciales es mas divertido y alentador que comprar en
linea

Me siento mas cémodo comprando en tiendas regulares donde puedo comunicarme
directamente con el vendedor

Me siento méas comodo viendo los productos y tocandolos

Me siento comodo pagando las compras y obteniéndolas directamente

11. Su confianza en las compras en linea:

Solo compro en linea si el vendedor tiene una tienda conocida en una ciudad

Solo compro en linea de sitios web corporativas conocidas y confiables que venden
marcas conocidas

Solo compro en linea si el vendedor garantiza la devolucion de mi dinero si no estoy
satisfecho con el producto

En general, creo que el marketing en redes sociales fuera de Argelia 'y es menos
arriesgado que el marketing en Argelia

12. ¢Hasta qué punto no desea hacer marketing por internet durante su estancia en Argelia?

Tengo miedo de recibir productos que no sean los que ordené

Tengo miedo de los errores de carga y entrega

Tengo miedo del alto costo de envio

Creo que el servicio postal en Argelia es un obstaculo para las compras en linea
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13. ¢ Qué prefiere usted?

Comprar en linea porque es algo efectivo y rapido, sea dentro o fuera de Argelia.

Prefiero comprar en linea solamente fuera de Argelia.

Segundo cuestionario

Edad

Entre 20 Y 30 afios Entre 30 y 45 afos

1. ¢tiene usted una cuenta Instagram?

Si No

2. ¢cree usted que Instagram es un buen medio de promocionar un producto o servicio?

Si No

3. ¢Qué productos prefiere usted comprar por Instagram?

Ropa

Articulos para el hogar

Herramientas de belleza

Accesorios para hombres

4. ¢Alguna vez ha comercializado u ofrecido un producto a través de instagram?

Si No

5. ¢Por qué cree usted que los empresarios ahora van a comercializar sus productos en
Isntagram?
Por su fama

Para facilitar la comercializacion
Por el menor costo

6. ¢Cree usted que Instagram beneficia el proceso de seleccion durante el marketing?

Si No
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El marketing digital no es practico ¢Si o no?

Si No

Aprender a comprar por Instagram es muy facil ¢Si o no?

Si No

Puede comprar usted en Instagram rapidamente ¢Si 0 no?

Si No

E I vendedor a través de Instagram brinda el servicio mas rapido ¢Si o no?

Si No

¢Alguna vez ha decepcionado usted la adquisicion de un producto recomendado por
un influencer?

Si No

¢ Cree usted que es posible crear una relacion de confianza entre los suscriptores y un
influencer?

Si No
¢Cree usted que una persona pierde credibilidad cuando presenta un producto por el
que s le paga?

Si No

¢Acepta usted que su pareja tiene una cuenta de Isntagram o Snapchat?

Si No
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D3 YorTube
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