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1. OBJETO DEL PROYECTO

A lo largo de las ultimas décadas hemos observado cambios revolucionarios en las

tecnologias que nos rodean, los ordenadores son cada vez méas potentes, ligeros baratos

y esto hace que el acceso por parte de los consumidores sea mayor, también hemos

podido observar como las tablets y los smartphones se han incorporado a nuestro dia a

dia y forman parte de nuestras herramientas de comunicacion habituales.

Los datos del INE nos muestran lo siguiente:

En el afio 2012 dos de cada tres hogares disponian de conexion de banda ancha a

Internet, un 8,0% mas que en 2011

La mitad de la poblacion espafiola utilizé Internet a diario

El 56% de los internautas utiliz6 un dispositivo movil (Tablet, smartphone...)

para acceder a Internet

El 67,9% de los hogares espafioles tenia acceso a internet en el afio 2012, frente
al 63,9% del afio anterior. En Espafia existian 10,5 millones de viviendas
familiares con acceso a Internet, con un aumento de mas de 600.000 hogares
respecto a 2011.

En cuanto al tipo de conexién a Internet, el 66,7% de los hogares (casi 10,4
millones de viviendas) utiliz6 banda ancha (ADSL, red de cable,...), lo que

supuso un incremento de mas de 700.000 hogares respecto al afio anterior.
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Tabla 1: Evolucidn del equipamiento TIC en las viviendas.

Evolucién del equipamiento TIC en las viviendas
(% de viviendas)
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Afio 2013. Fuente: INE Encuesta sobre equipamiento y uso de las TICs en las viviendas.

El principal tipo de conexidn a Internet por banda ancha fue la linea ADSL (el 74,1% de

las viviendas con acceso a Internet la tenian).

No obstante, cabe destacar el nivel de implantacion alcanzado por las conexiones
moviles de banda ancha a través de un dispositivo de mano (teléfono movil de ultimas
generaciones -al menos 3G-, etc.) con un 26,9% de las viviendas con acceso. A
continuacion se sittan la red de cable o fibra dptica (17,0%) y las conexiones moviles

de banda ancha via modem USB 6 tarjeta (en portatiles, p.ej.) con un 10,4%.

Las comunidades autobnomas con mayor porcentaje de viviendas con acceso a Internet
fueron: Comunidad de Madrid (78,0%) e llles Balears (73,9%). Ademas, Pais Vasco,
Catalufia, Comunidad Foral de Navarra, Cantabria y Aragon tuvieron una tasa superior a

la media nacional (67,9%).
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El uso de TIC por las personas de 16 a 74 afios

El comportamiento de usuarios TIC se caracteriza por:

o EI 72,2% de la poblacion uso el ordenador en el altimo trimestre de 2012. Esta

cifra supera en casi tres puntos a la del afio 2011.

e Por su parte, el 69,8% de las personas de 16 a 74 afios utilizé Internet en el

ultimo trimestre de 2012, lo que supuso un aumento del 3,8% respecto a 2011.
e Los usuarios frecuentes, es decir, los que se conectaron a la Red a diario o al
menos una vez por semana, supusieron el 65,0% de la poblacion, con un

crecimiento anual del 4,9%.

e El segmento de usuarios intensivos de Internet, es decir, los que se conectaron a

diario, alcanzé ya la mitad de la poblacion (49,9%).

Tabla 2 Evolucién del uso TIC.

Evolucion del uso de TIC por las personas de 16 a 74 ahos
(% de personas)
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ordenador (Gltimos 3
meses)
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Ao 2013. Fuente: INE Encuesta sobre equipamiento y uso de las TICs en las viviendas.
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El porcentaje de personas que compro por Internet en en el Gltimo trimestre de 2012
sube 3,4 puntos y se situd en el 22,3% de la poblacion. En torno a 10,7 millones de
personas (un 31,0% de la poblacion de 16 a 74 afios) realizd operaciones de comercio

electrénico en 2012.

La composicion relativa de los tipos de productos comprados en 2012 no experimenta
grandes variaciones respecto a la anterior encuesta. Los productos/servicios mas
comprados fueron alojamiento de vacaciones (por el 54,6% de las personas que
compraron a través de Internet), otros servicios para viajes (49,7%) y entradas para

espectaculos (40,3%).

El uso de TIC por comunidades autbnomas

Las comunidades autdnomas que se encontraban por encima de la media espafiola en los
tres indicadores sobre el uso de ordenadores e Internet son, por orden decreciente en
cuanto al uso de Internet, Comunidad de Madrid, Pais Vasco, Catalufia, Illes Balears,

Arag6on, Comunidad Foral de Navarra y Cantabria.

En cuanto al uso de teléfono movil, los resultados mostraron menor dispersion,
situdndose todas las comunidades muy proximas a la media nacional (94,3%). Region
de Murcia, Comunidad de Madrid, Catalufia, Aragon, Extremadura, La Rioja, Pais

Vasco y Andalucia, superan o igualan dicha media.
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Tabla 3
Porcentaje de usuarios de TIC por comunidades autdnomas.

Afo 2012
Han utilizado Han utilizado Usuarios Han utilizado
el ordenador Interneten los  frecuentes de el teléfono
enlos 3 3 ultimos Internet (al mévil en los 3
ltimos meses menos 1 vez Gltimos
meses por semana) meses
TOTAL 72,2 69,8 65,0 943
Andalucia 68,4 67,0 61,4 943
Aragén 741 72,7 69,2 95,1
Asturias, Principado de 70,5 61,5 57.6 93,2
Balears, llles 749 745 69,9 90,7
Canarias 66,1 65,6 60,3 942
Cantabria 742 70,5 66,7 93,4
Castilla y Ledn 69,6 67,3 62,3 93,3
Castilla - La Mancha 68,3 66,5 61,0 93,1
Cataluia 76,4 74.6 70,4 95,5
Comunitat Valenciana 68,9 64,7 60,5 94,0
Extremadura 65,4 63,1 56,1 95,0
Galicia 66,1 63,5 56,8 92,2
Madrid, Comunidad de 81,2 7.7 74,3 95,6
Murcia, Regién de 69,3 68,6 62,3 96,6
Navarra, Comunidad Foral de 74,0 72,4 67,1 93,3
Pais Vasco 76,8 75,7 70,6 94,3
Rioja, La 71,2 65,6 60,6 94,4
Ceuta 66,3 66,7 64,0 79,4
Melilla 58,4 57.5 55,9 89,8

Afio 2013. Fuente: INE Encuesta sobre equipamiento y uso de las TICs en las viviendas.

Internet en movilidad

El 56,0% de los usuarios de Internet en en el dltimo trimestre de 2012 utiliz6 algun tipo
de dispositivo mavil para acceder a Internet fuera de la vivienda habitual o centro de

trabajo en ese periodo. Esta cifra representa al 39,0% de la poblacion.

Los dispositivos mas utilizados fueron los denominados de mano (teléfonos moviles,
PDAs, reproductores de mp3/mp4, lectores de libros electronicos, etc.) que fueron
mencionados, en su conjunto, por el 45,1% de los usuarios de Internet. Los ordenadores
portatiles (entre los que se incluyen los tablets) fueron sefialados por el 35,4% de los

internautas.
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Las conexiones inalambricas (WiFi, basicamente) fueron las mas utilizadas para los
accesos en movilidad en su conjunto (son usadas por el 44,0% de los usuarios), mientras

que la red de telefonia movil fue mencionada por el 39,8% de los internautas.

Entre los servicios de Internet usados por motivos particulares en el dltimo trimestre de
2012 con un dispositivo de mano destacan: recibir/enviar mensajes de correo
electrénico (79,4%), participar en redes sociales (68,4%), leer o descargar noticias,
periddicos o revistas de actualidad on line (62,3%). El 55,1% utiliz6 alguna aplicacion

de Internet basada en el GPS para obtener informacidn del lugar donde se encuentra.

El 47,5% de las personas ocupadas que accedieron a Internet utilizando un ordenador
portatil o un dispositivo de mano fuera de su vivienda habitual o centro de trabajo en el
ultimo trimestre de 2012, declara haber realizado, en estos accesos, tareas de tipo

profesional.

Entre los problemas declarados para acceder a Internet utilizando algun dispositivo
movil destacaron las dificultades frecuentes con la sefial de telefonia movil (36,8%), los
inconvenientes por la utilizacién de una pequefia pantalla o por escribir texto en un
dispositivo de mano (20,6%) vy las dificultades en el establecimiento o modificacion de

los parametros de acceso a Internet (20,5%).

Entre el colectivo de usuarios de Internet que no accedieron mediante dispositivo movil,
la razén declarada mayoritariamente es porque no necesitan acceso a Internet fuera de
su hogar o centro de trabajo (80,6%). Por detras se sitUa el elevado coste del dispositivo

y/o de la suscripcion a Internet (17,8%).

Administracion electronica

El 44,7% de la poblacién interactuén en 2012 con las Administraciones Publicas a

través de Internet (5,6 puntos mas que el afio anterior).

El 59,4% de usuarios de Internet en 2012 declara haber obtenido informacion de las
paginas web de la Administracion, el 41,0% afirma haber descargado formularios
oficiales y el 32,2% ha enviado formularios cumplimentados. De los 12,4 millones de

9
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usuarios de Internet de 2012 que tuvieron necesidad de presentar formularios ante las
administraciones publicas, el 35,7% no utilizaron Internet para tal propdsito. Las
principales razones aducidas por este colectivo fueron: no tiene firma o certificado
electronico (25,1%), porque lo tramitd por Internet otra persona en su nombre un gestor,
un asesor fiscal, un familiar o un conocido-(24,3%) y por falta de habilidades o

conocimientos (21,1%).

El uso de TIC en la Union Europea

Los paises que disponian de indicadores TIC superiores a la media comunitaria se
encuentran, principalmente, en el norte de Europa. Por el contrario, la mayoria de paises
mas alejados de la media comunitaria estan situados en el sur y en el este de la Union
Europea.

Tabla 4: Porcentaje de usuarios de las TIC en la U.E

Porcentaje de usuarios de TIC en los paises de la Union Europea

Ano 2011
Pais Han utilizado Han utiizado Usuarios

el ordenador Internet en los frecuentes de

enlos 3 Oimos 3 Oltimos internet (al menos

meses meses 1 vez ala semana)
Union Europea 73 71 68
Alemania 84 81 77
Austria 81 79 76
Belgica 82 82 78
Bulgaria 49 48 46
Chipre 59 57 54
Dinamarca 90 90 87
Eslovaquia 76 74 72
Eslovenia 70 67 64
Espal"’la1 (69)72 (67)70 (62) 65
Estonia 77 77 73
Finlandia 89 89 86
Francia 78 78 74
Grecia 54 52 47
Hungria 69 68 66
Ilanda 76 75 71
Italia 55 54 51
Letonia 70 70 66
Lituania 64 64 61
Luxemburgo 91 90 86
Malta 69 68 66
Paises Bajos 92 91 90
Paolonia 64 62 58
Portugal 58 55 51
Reino Unido 87 85 81
Repiblica Checa 72 70 63
Rumania 43 40 37
Suecia 93 93 91

Fuente: Eurostat
" Espaia: Datos de 2012. Figuran también, entre paréntesis, los datos de 2011,

Ao 2013. Fuente: INE Encuesta sobre equipamiento y uso de las TICs en las viviendas

10
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Ante tales datos, debemos admitir que el comportamiento del consumidor ha variado
sensiblemente a lo largo de los Gltimos afios y que por tanto, las distintas variables de
marketing han tenido y tienen que adaptarse a dichos cambios.

En este proyecto nos vamos a centrar en la variable de comunicacion y vamos a intentar
explicar qué cambios se han producido en la forma que tienen las empresas de
comunicarse con sus clientes o publico objetivo aprovechando todo el potencial de las
TICs y en concreto de internet.

Vamos a atender principalmente a dos redes sociales: Facebook y Twitter dada la
naturaleza de este proyecto y las restricciones de espacio y tiempo a la hora de
desarrollarlo. El objetivo de este proyecto es dar una vision amplia y profunda de las
mismas: explicando su funcionamiento, sus similitudes y diferencias, el grado de
desarrollo en Espafia, las posibilidades que ofrecen y las herramientas de que se
disponen combinando la recopilacion de informes sobre las mismas con la observacién
bajo el punto de vista del mundo del marketing

Asi mismo, pretendemos completar este proyecto ofreciendo el desarrollo y explicacién
de varios casos de empresas reales que utilizan las redes sociales como herramientas de
comunicacion realizando un estudio de su estrategia y evolucion a lo largo del tiempo
complementando la informacion recopilada con el analisis critico de la misma para su
posterior uso didactico implementando una metodologia capaz de hallar una causalidad

y relacién entre su estrategia y sus resultados

11
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Las redes sociales en Espafia

Penetracion de las redes sociales:

Segun los datos que nos proporciona un estudio sobre el uso de redes sociales en Esparia
elaborado a principios de 2013 (ya ha sido publicado el estudio para 2014 pero ante la
proximidad de fechas de presentacion de este trabajo y dado que no varian la tendencia
reflejada se mantendran los datos del estudio anterior) podemos afirmar que en nuestro
pais las redes sociales estan alcanzando una etapa de madurez. El ritmo de crecimiento
en cuanto a su uso se ha reducido puesto que el alcance ya conseguido es muy grande y
por tanto las posibilidades de crecimiento en cuanto a cantidad de usuarios y a tiempo
dedicado a las RRSS se estd agotando. No obstante, esta gran difusion hace que el
contenido compartido a través de las mismas llegue a un mayor nimero de personas que
hace pocos afos.

Casi el 80 % de los internautas utilizan las redes sociales segun los datos reflejados en
latabla 5.

Tabla 5: porcentaje de uso de las redes sociales.

Utilizan redes | No utilizan redes sociales
sociales

2012 | 79% 21%

2011 | 75% 25%

2010 | 70% 30%

2009 | 51% 49%

Ao 2013 .Fuente: IV estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

La tabla anterior nos muestra que el crecimiento del afio 2009 al 2010 ha sido de un 37
%, que del 2010 al 2011 del 7% y finalmente del 2011 al 2012 del 5% reflejando la

desaceleracién del crecimiento.

Analizando el perfil socio-demografico de los usuarios de las redes sociales nos
encontramos con que a pesar de la gran variedad de perfiles existe una ligera

12
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descompensacion en cuanto a sexos, siendo el 61% de los usuarios mujeres frente al 39

% y manteniéndose esta tendencia con respecto a afios anteriores.
Por tramos de edad, no se observan diferencias significativas estando entre un 30 y 35
% de los usuarios en cada franja de edad estudiada (18-30, 31-39, 40-55)

Todos estos datos han sido sintetizados en las siguientes tablas

Tabla 6: uso de redes sociales por sexo.

2012 | 2011
Mujer 61 % | 61%
Hombre | 39% | 39%

Afo 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

Tabla 7: Uso de redes sociales por ocupacion.

2012 | 2011
Trabajador por cuenta|12% |13 %
propia
Trabajador por cuenta ajena | 46 % | 49 %
Jubilado 2% |2%
Parado 23% | 20 %
Cuidado del hogar 6% |5%
Estudiante 11% |11 %

Afio 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

La Tabla 7 nos muestra ademas que cerca de la mitad de los usuarios son trabajadores
por cuenta ajena, siendo un dato a primera vista llamativo encaja con la distribucion de
actividad en la poblacién espafiola por lo que no podemos observar una relacion
estrecha entre tipo de actividad y uso de redes sociales del mismo modo que tampoco lo

podemos hacer con sexo y/o edad.

13
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No obstante, debemos observar como el porcentaje de usuarios que no se ha registrado
en ninguna red social presenta motivaciones muy diversas. La principal razon por la que
aun hay gente que no se ha registrado en ninguna red es la falta de interés en los
contenidos que aparecen en las mismas. Estas personas parecen no tener interés en las
fotos, textos, reflexiones y demas actividad de sus conocidos o de las distintas empresas
y organizaciones que se encuentran en las mismas y este es un dato que tanto las
empresas que utilizan las redes como los propios gestores de las redes deberian tener en

cuenta a la hora de hacer atractivo su registro.

El siguiente motivo que provoca rechazo a esta herramienta en los usuarios es el miedo
a perder su privacidad y la inseguridad que les produce compartir contenidos
relacionados con sus datos personales o su imagen, pero los propios gestores de las
redes estan tomando medidas contra esto permitiendo que cada vez sea mayor el control
de quién puede ver las publicaciones segmentando y personalizando las mismas
(creacion de grupos como familia, trabajo... y seleccion de qué grupos o personas

concretas pueden ver cada publicacion).

Tabla 8: Motivos de rechazo a las redes sociales por edad y sexo.

(afio 2012) Sexo edad

hombre | mujer 18a30 | 31a49 |50a55
No me interesa 48% | 43% 53% 31% 45% 58%
Privacidad/seguridad | 33% | 35% 29% 29% 39% 29%
Falta de tiempo 20% | 23% 16% 19% 18% 23%
Prefiero otras formas | 9% | 10% 8% 7% 8% 10%

de contacto

No sé como | 5% | 7% 3% 2% 5% 7%
funciona
Otros 27% | 22% 34% 33% 28% 24%

Afo 2013 .Fuente: IV estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

14
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Frecuencia de uso y actividad en redes sociales:

MADE 2012/2013

Casi el 80% de usuarios de las redes sociales las visita a diario. El crecimiento en el uso

de las mismas ha ido ligado al crecimiento de su difusién. Mas usuarios suponen mas

contenido y por tanto mayor interés en el uso de dichas redes.

Tabla 9: Frecuencia semanal en uso de redes sociales.

Afio 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

Afio 2012 | 2011 | 2010 | 2009
Promedio veces a lasemana | 7 6 5 5
Menos de una vez a la|2% 3% 4% 5%
semana

Al menos una vez a la|5% 8% 11% | 11%
semana

Varias veces por semana 15% | 16% | 26% | 23%
A diario 78% | 73% [59% |61%

En cuanto al uso que se le da a las redes sociales, la mayoria de los usuarios asume un

papel de espectador, buscando observar contenido, chatear, intercambiar mensajes

privados, es decir, generar contenido no esta entre las principales motivaciones de los

usuarios.

15
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Tabla 10: frecuencia de actividad realizada en redes sociales.

Muy frecuente | Bastante frecuente
Enviar mensajes privados 35% 31%
Revisar actividad de contactos | 33% 33%
Ver videos, musica 20% 33%
Chatear 26% 25%
Publicar contenido 14% 29%
Comentar actividad 14% 25%
Conocer gente nueva 11% 23%
Jugar a juegos de la red social* | 13% 18%
Seguir paginas corporativas* 10% 21%
Fines profesionales 10% 17%
Participar en concursos® 8% 17%
Compartir playlists 7% 14%
Hablar de productos de | 4% 15%
consumo*
Comentar publicidad 6% 13%
Interactuar con GPS 5% 12%
Crear eventos 4% 12%
Compra venta 4% 10%
Contactar con atencién al | 4% 9%
cliente*
Comprar productos o servicios | 3% 9%

Afio 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain.

Debemos prestar especial atencion a las actividades marcadas con un asterisco puesto
que son aquellas que méas deben cuidar las marcas a la hora de relacionarse con sus
clientes a través de redes sociales. Como veremos a lo largo de este proyecto, los
juegos, concursos, la resolucion de dudas y la gestion de las criticas negativas o

aprovechamiento de las positivas son uno de los pilares fundamentales que hacen que

16
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una estrategia de redes sociales se convierta en un rotundo éxito o en un estrepitoso

fracaso y por lo tanto donde mayor atencion hay que prestar.

En cuanto a la red social utilizada se ha producido un cambio en cuanto al uso de
algunas determinadas redes, abandonandose algunas o sustituyéndose por otras.

El 50% de los usuarios ha abandonado alguna red social y de este 50% el 21% afirma
haberla sustituido por otra siendo Facebook con un 80% Yy twitter con un 19% las
principales receptoras de estos usuarios “descontentos” con otra red.

En este sentido, podriamos decir que Facebook es la reina de las redes sociales siendo la
que mas notoriedad tiene muy seguida de twitter siendo ambas conocidas por casi el
100 % de la poblacion a dia de hoy, ademas es la red mas visitada de todas seguida de
Youtube, Twitter, Tuenti (en retroceso) y Google +.

Se estd dando un cambio en las redes sociales, unas sustituyen a otras pero no se
incrementa el nimero de redes visitadas.

Tabla 11: redes sociales mas visitadas

2012 | 2011 | 2010
Facebook 96% |95% | 89%
Youtube 64% |57% | 60%
Twitter 46% | 34% | 18%
Tuenti 35% | 39% |44%
Google + 29% | 20% |-
Linkedin 18% |12% | 5%
Badoo 12% | 12% | 15%
Myspace 9% 11% | 8%
Instagram 8% - -
Flickr 6% 8% -
Hi5 4% 5% 10%

Pinterest 4% - -

Foursquare | 2% 1% -
Tumblr 2% 1% -

Afio 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain
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En general el nimero de redes visitadas ha pasado a un ligero descenso en el Gltimo
afio. Del aumento de 1.7 a 2.9 que se pasé de 2010 a 2011 (crecimiento del 70%) se ha
pasado a una media de 2.6 redes visitadas por usuario (descenso del 10%) lo que supone
la mayor concentracién de la actividad en dos o tres redes en lugar de estar presente en
un gran numero por téermino medio.

Los datos que nos muestra la tabla anterior pueden servir de referencia para las
empresas que quieren implantar una estrategia de marketing con redes sociales a la hora
de seleccionar en qué red estar presente. Lo ideal seria estar en el mayor nimero de
redes posible para tener mayor acceso a los usuarios pero si hay que elegir alguna de
forma genérica las que a primera vista parecen mas atractivas son Facebook, Youtube y
Twitter. Méas adelante, a lo largo del proyecto hablaremos de Facebook y twitter pero de
Youtube hay que decir que la generacién de contenido es mas lento y caro que las otras
dos puesto que es una plataforma para compartir contenido audiovisual. Si bien cargar
videos es gratuito, el proceso de elaboracién de estos podria ser un poco més lento y
caro que la edicion de texto, publicacion de links... (Aunque con una buena dosis de
creatividad e ingenio Youtube también podria ser aprovechado, no nos centraremos en

el estudio de este tipo de estrategias)

En cuanto al sexo y edad, observamos que Facebook, Linkedin, Google +, Hi5 y Flickr
no presentan diferencias significativas, siendo redes bastantes generalistas

Los hombres suelen hacer mas uso de Badoo y Myspace (webs de contactos y amistad)
y las mujeres de Pinterest y Foursquare (fotografia y geolocalizacion )

Por edades, el publico mas joven, de 18 a 30 afios, hace mayor uso de tuenti, twitter,
youtube Instagram y Foursquare. El sector de entre 31 y 39 afios prefiere Instagram y
Myspace y finalmente los usuarios de entre 40 y 55 afios son mas propensos a la

utilizacion de Badoo y Pinterest.

Si hablamos de cuéles son las redes sociales mas valoradas, Facebook sigue estando

entre las primeras pero esta vez es superada por la plataforma de videos Youtube ,
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Las puntuaciones con una escala del 1 al 10 que los usuarios han dado a las distintas

redes las podemos ver reflejadas en la siguiente tabla:

Tabla 12: Puntuaciones de redes sociales recibidas por los usuarios

2012 2011 2010

Youtube 8.3 7.8 7.8
Facebook 8.0 7.5 7.5
Tumblr 7.5 7.1 -
Instagram 7.5 - -
Google+ 7.4 7.1

Pinterest 7.4 - -
Twitter 7.3 6.8 6.2
Flickr 7.2 7.2 -
Foursquare 6.5 6.0 -
Linkedin 6.5 6.4 7.3
Tuenti 6.4 6.7 7.3
Myspace 59 6.1 6.3
Badoo 59 6.3 5.6
Hi5 5.0 5.5 6.1

Afio 2013 .Fuente: 1V estudio anual sobre redes sociales elaborado por IAB Spain
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2. METODOLOGIA:

Este trabajo estd organizado en tres bloques principales: Una parte teorica, una

exposicion de casos practicos reales y una aplicacion practica del mismo:

Para la parte teorica se han consultado diversas fuentes bibliogréficas, articulos de
prensa, blogs de profesionales del social media marketing, informes del INE y los
diversos manuales y articulos mencionados en la bibliografia. Esta parte tedrica puede
dividirse a la vez en dos partes: Una referente a las diversas redes sociales y a sus
caracteristicas que es fruto de la consulta y otra denominada “acciones que se pueden
realizar en Facebook/twitter) cuyo contenido es 100% original y que ha sido elaborada
siguiendo un proceso de investigacion inductiva mediante el andlisis de cientos de un
gran numero de paginas y publicaciones y mediante la propia experiencia laboral del
autor tras 7 meses implantando un plan de social media marketing en el Espacio
Coworking Talud de la Eria (Oviedo). Cualquier coincidencia de estos materiales con

otros autores serd resultado de una investigacion similar.

Para la exposicion de casos practicos se han consultado diversas fuentes a la hora de
obtener informacién sobre las empresas a analizar, el andlisis de su estrategia en redes
sociales se ha hecho con un profundo analisis de sus perfiles y publicaciones utilizando
un enfoque critico y los conocimientos obtenidos con la experiencia profesional, los

materiales de las diversas asignaturas del MADE vy la bibliografia consultada.

Asimismo, para el andlisis de los casos se ha utilizado la técnica de observacion y, en
ocasiones concretas, una observacion activa. Asi, cuando la ocasion lo requeria, se ha
utilizado la técnica de plantear estimulos a empresas (en su blog) para observar su
respuesta, pudiendo observar asi de forma directa su rapidez de respuesta y la naturaleza

de la misma ante el estimulo planteado.
Finalmente la aplicacion practica se ha realizado mediante la elaboracion de un plan de

Social Media marketing para una empresa elegida en funcion del potencial y

necesidades de la misma.
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3. EL POTENCIAL DE LAS REDES SOCIALES PARA
UNA ESTRATEGIA DE MARKETING ONLINE.,

Las redes sociales suponen una herramienta nueva y aunque ya no tan desconocida
puede causar cierto rechazo a la hora de incorporarla dentro del plan de marketing de la
empresa. Sin embargo, no podemos olvidar que las redes sociales forman parte del dia a
dia de un porcentaje altisimo de la poblacion como hemos podido observar en los
apartados anteriores. Los clientes potenciales y actuales de las empresas utilizan estas
herramientas de comunicacion multidireccional y conocer el funcionamiento y el
lenguaje de las mismas puede suponer la diferencia entre un plan de marketing exitoso y

uno fallido en estas redes.

Facebook y twitter son las dos redes sociales més usadas y la velocidad a la que la
informacidn fluye en ellas y la retroalimentacion que se puede producir entre usuarios y
empresas favorece una alta capacidad de reaccién y adaptacion por parte de las
empresas a las necesidades de sus clientes (Cuanta méas informacion disponible mejor
podré producirse una toma de decisiones).

Finalmente, no debemos olvidar los numerosos cambios que se producen continuamente
en las redes sociales incorporando nuevos servicios y herramientas que aprovechados de

una manera adecuada pueden servir para desmarcar a una empresa de sus competidores.
Para ilustrar el potencial de las redes sociales como instrumentos de marketing online

dedicaremos los siguientes apartados a analizar las dos redes que hoy en dia son mas

importantes: Facebook y Twitter.
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4. LA RED SOCIAL TWITTER COMO INSTRUMENTO
DE MARKETING ONLINE

4.1. INTRODUCCION

Twitter es un servicio de microblogging, con sede en San Francisco, Estados Unidos.
Twitter, Inc.. Desde que Jack Dorsey lo cre6 en marzo de 2006, y lo lanz6 en julio del
mismo afio, la red ha ganado popularidad mundialmente y se estima que tiene mas de
200 millones de usuarios, generando 65 millones de tuits al dia y maneja mas de
800.000 peticiones de busqueda diarias. Ha sido apodado como el "SMS de Internet".
Entre sus usuarios se destacan grandes figuras publicas, como el presidente de los
Estados Unidos Barack Obama, actores como Ashton Kutcher, y musicos como Katy

Perry o Justin Bieber, entre otros.

La red permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud, con un méximo de 140
caracteres, llamados tweets, que se muestran en la pagina principal del usuario. Los
usuarios pueden suscribirse a los tuits de otros usuarios — a esto se le llama "seguir" y a
los usuarios abonados se les llama "seguidores™, "followers™ y a veces tweeps ("Twitter'
+ 'peeps’, seguidores novatos que ain no han hecho muchos tweets). Por defecto, los
mensajes son publicos, pudiendo difundirse privadamente mostrandolos Unicamente a
unos seguidores determinados. Los usuarios pueden tuitear desde la web del servicio,
con aplicaciones oficiales externas (como para teléfonos inteligentes), o mediante el
Servicio de mensajes cortos (SMS) disponible en ciertos paises. Si bien el servicio es
gratis, acceder a €l via SMS comporta soportar tarifas fijadas por el proveedor de

telefonia mévil.

Origen:

Existe algo de controversia acerca de como se gestd la idea que dio origen a Twitter.
Segun algunas fuentes la idea original surgi¢ dentro de la compafia Odeo, mientras se
estaba desarrollando un servicio de radio on-line (“podcasting™) que no tuvo exito

debido al lanzamiento casi simultdneo de un producto similar por parte de iTunes.
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El primer prototipo fue usado internamente entre los empleados de Odeo. Sus creadores
habrian sido los extrabajadores de Google Evan Williams y Biz Stone con la
colaboracion de Jack Dorsey, Evan Henshaw-Plath y fundamentalmente de Noah Glass.
Glass, que al poco tiempo fue despedido de la compaiiia, ha manifestado que Twitter
nacié en su propia maquina. Y Henshaw-Plath vendio6 su parte en el proyecto por 7000

dolares, con lo que se compré un viejo VW para salir a recorrer el pais.

El nombre original del servicio de mensajeria iba a ser "twittr”, inspiracion de Glass en
alusién a "Flickr". La version definitiva se lanzé el 15 de julio de 2006. En Octubre de
ese afo, Stone, Williams, Dorsey y otros formaron Obvious Corporation, adquiriendo
los derechos sobre Odeo, luego de que los inversores originales perdieran su interés ante
el fracaso inicial del proyecto. Desde esa fecha, Twitter ha ido ganando adeptos
rapidamente. En marzo de 2007, gand el premio South by Southwest Web Award en la
categoria de blog. Y en abril, la nueva compafiia Twitter, Inc se independiz6 de su

gestora.

Jack Dorsey es el actual presidente del Consejo de Administracién de Twitter, Inc,
empresa que surgio por el éxito cosechado. A principios de 2008, el equipo de Twitter
estaba compuesto por 18 personas. Al afio siguiente, Twitter habia multiplicado su

plantilla por cuatro y seguia creciendo.

Aunque Twitter usé durante un corto periodo de tiempo los servicios de publicidad
como AdSense de Google, la compafia decidié descartar los ingresos por publicidad
hasta que aumentara el nimero de usuarios, y se financié mientras tanto con inversiones
de empresas de capital riesgo. En septiembre de 2009, Twitter anuncié cambios a las
condiciones de servicio, dejando abierta la posibilidad de incluir publicidad en sus

servicios.

El 3 de noviembre de 2009 aparecio la version de Twitter en espafiol. El 8 de octubre de
2009 el microblogging publico una aplicacion para que los usuarios de forma no
lucrativa lo tradujeran en espafiol, francés, italiano y aleman. La traduccion al espafiol
fue la primera en culminarse y en estar disponible en la fecha indicada. El Palacio de La
Moncloa, sede del Gobierno Espafiol y residencia de los presidentes ejecutivos, José
Luis Rodriguez Zapatero, fue uno de los usuarios felicitados por Twitter por haber

confiado en las posibilidades de este servicio antes de que fuera lanzado en espafiol.
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En abril de 2010 Twitter lanza una nueva estrategia para emitir publicidad en forma de
un servicio llamado Promoted Tweets, que podria traducirse como “tuits
promocionados” o “tuits patrocinados”. Basicamente, se trata de tuits con el patrocinio
de alguna empresa que aparecen como primer resultado cuando realicemos una
busqueda de mensajes en el servicio. Su patrocinio esta sefialado con un mensaje
resaltado tras los metadatos del mensaje. Sélo se muestra un mensaje patrocinado, para
evitar el intrusismo en las paginas de busqueda. Ademaés, Twitter permite a los
desarrolladores de terceros adoptar este servicio en sus aplicaciones, de modo que el
creador de una aplicacion para Twitter de escritorio puede ganar parte de los beneficios

publicitarios si incluye este servicio en su programa.

El 10 de julio de 2013 se produjo la salida a bolsa de Twitter, la segunda mejor en la

historia de internet

Mensajes:

Los usuarios pueden agrupar mensajes sobre un mismo tema mediante el uso de
etiquetas de almohadilla — palabras o frases iniciadas mediante el uso de una "#"
(almohadilla) conocidas como hashtag, su nombre original en inglés y el que se utiliza
normalmente en Twitter. De forma similar, la "e" (arroba) seguida de un nombre de
usuario se usa para mencionar o contestar a otros usuarios. Para volver a postear un
mensaje de otro usuario, y compartirlo con los propios seguidores, la funcién de retuit

se marca con un "RT" en el mensaje.

A finales de 2009 se afiadio la opcion de listas, haciendo posible el seguir (asi como

mencionar y contestar) listas de usuarios en vez de usuarios individuales.

A través de SMS, los usuarios pueden comunicarse por cinco numeros pasarela cortos,
para Estados Unidos, Canada, India, Nueva Zelanda, y un codigo para Isla de Man para
uso internacional. También hay un codigo corto para el Reino Unido que sélo es
accesible si se esta usando Vodafone, O2 y Orange. En la India, desde que Twitter solo
soporta tuits escritos desde la operadora Bharti Airtel, una plataforma alternativa
[lamada smsTweet se cred para ser usada en todas las plataformas. Una plataforma

similar llamada GladlyCast existe para su uso en Singapur, Malasia y Filipinas.

24



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

Los mensajes fueron fijados a 140 caracteres maximo para la compatibilidad con los
mensajes SMS, introduciendo la notacion de la taquigrafia y el argot de Internet
comunmente usado en los SMS. El limite de 140 caracteres también ha llevado a la
proliferacion de servicios de reduccion de URLs, como bit.ly, goo.gl, y tr.im, y web de
alojamiento de material, como Twitpic, memozu.com y NotePub para subir material
multimedia y textos superiores a 140 caracteres. Twitter usa bit.ly para acortar las URLs

puestas en su servicio.

Twitter en ndmeros:

Con la presentacion de la documentacion para salir a bolsa ante la Comision del
Mercado de Valores estadounidense, Twitter ha revelado numerosos datos que hasta
ahora no hacia publicos. Vamos a realizar un repaso por todas las cifras de la red de

microblogging.
140: el nmero méximo de caracteres que se permiten en un tuit.

44.157.061: el numero de acciones que se pondran a la venta con la salida a bolsa de la

compafiia.

1.000.000.000: de ddlares, la cantidad que Twitter pretende ingresar con la venta de

acciones.

28.278.000: los ingresos generados por la compafiia en 2010. (en dblares)

106.313.000: los ingresos generados por la compafiia en 2011. (en dolares)

316.933.000: los ingresos generados por la compafia en 2012. (en dblares)

253.635.000: los ingresos generados por la compafiia en la primera mitad de 2013. (en

ddlares)
69.300.000: perdidas netas de Twitter en la primera mitad de 2013. (en dolares)

418.600.000: deficit acumulado por Twitter a junio de 2013 (en ddlares)
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53.000.000: ingresos obtenidos por Twitter en mercados internacionales en 2012. (en

ddlares)

62.800.000: ingresos obtenidos por Twitter en mercados internacionales durante la

primera mitad de 2013 (en dolares)

25%: porcentaje total de los ingresos obtenidos por Twitter en mercados
internacionales con respecto a los obtenidos en Estados Unidos en la primera mitad de
2013

65%: porcentaje de los ingresos que proceden de publicidad movil en 2012.
75%: porcentaje de usuarios que acceden a Twitter a través del movil.
218.300.000: numero total de usuarios activos al mes (a 30 de junio de 2013)
100.000.000: namero de usuarios activos al dia (a 30 de junio de 2013)

5%: porcentaje de usuarios activos al mes que son cuentas falsas o spam
6.000.000: numero de paginas web en el mundo que estan integradas con Twitter
1.000.000: nimero de paginas web que muestran tuits

6: nimero de patentes registradas por Twitter a final de junio de 2013.

80: nimero de patentes solicitadas por Twitter en Estados Unidos y fuera (a la espera de

resolucion)
2.000: numero de empleados que trabajan en Twitter

11.505.740: Sueldo del CEO Dick Costolo, en 2012 (en dolares).
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4.2. CUENTAS DE LAS EMPRESAS EN TWITTER

Hace so6lo dos afnos, tan sélo el 7% de las marcas tenia varias cuentas activas en Twitter.
Sin embargo, segin un informe elaborado por Brandwatch, ahora el 63% de las

compafiias tiene mas de una cuenta activa en la red de microblogging.

No quiere decir esto que esté usando distintas identidades en Twitter, sino que se tiende

hacia la segmentacion de los contenidos también en esta plataforma.
Solo el 2% de las empresas todavia no tiene cuenta en Twitter

En lugar de utilizar una cuenta corporativa en la que se informa de todo lo que ocurre en
la compafia y se da soporte a los clientes, muchas compafiias estan dedicando las
cuentas corporativas para el anuncio de novedades y productos y estan creando cuentas

especificas para la atencién a los usuarios.

Tabla 13: NUmero de cuentas para cada empresa

100% | No Account or Activity
B One Account

B Multiple Accounts
80% 77%

63%

60%

40%

20%

0%
2011 2012 2013

Afo 2013

También es muy comun que las grandes corporaciones tengan una cuenta de Twitter

para cada area de producto, o incluso por departamento. Asimismo, puede que se abran
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cuentas especificas para una determinada campafia de marketing o evento que tenga

lugar.

Otro dato muy importante que se desprende del estudio de Brandwatch es que sélo el
2% de las empresas analizadas no tiene todavia cuenta en Twitter. En 2011 el porcentaje
era del 16%.

4.3. RECORD EN TWITTER

Twitter anuncié en agosto de 2013 un nuevo récord en su red de microblogging,
especificamente con respecto al nimero de tweets por segundo que recibe su sistema.
La compafiia ha revelado que especificamente el dia 3 de agosto, lograron alcanzar un
total de 143.00 micro mensajes por segundo, el punto mas alto de textos compartidos en

este servicio.

El origen de esta ola de mensajes fue Japon, especificamente la pelicula de animacion
"Castillo en el cielo" que fue transmitida ese dia. En total, esta cinta produjo que los
televidentes se entusiasmaran al punto de elevar la cantidad de mensajes a 143.199 en
un solo segundo. Una cifra bastante alta con respecto al promedio que suele tener esta
red de solamente 5.700 mensajes.

A pesar de la gran cantidad de usuarios, el servicio no habria mostrado ningun tipo de
interrupcion. Esto presenta un gran avance para la compafiia con respecto, por ejemplo,
a su complejo desempefio durante la pasada Copa Mundial de fatbol de 2010, en la cual

se registraron varios problemas en la conexion de usuarios.

La razon detras de este perfeccionamiento seria la "implementacion de un orden de
magnitudes para el aumento de la eficiencia”, que les permitio estudiar cudl era el efecto
de cada uno de los usuarios que se integran en el servicio. Esto eventualmente dio lugar
para que la compafiia implementara una nueva arquitectura, y un nuevo nivel de

flexibilidad para que integrar también los cambios de estabilidad.
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4.4. BUENAS Y MALAS PRACTICAS DE LAS EMPRESAS EN
TWITTER

El uso del hashtag:

El hashtag. Ese maravilloso invento de Twitter, después copiado por Facebook y alguno
que otro. La mejor solucién para estar al dia (o al instante) de lo que pasa en las redes
sociales, identificar tendencias y que no se pierdan entre los millares de mensajes

enviados por minuto.

Con 2.500 millones de posts en Facebook, 400 millones de tuits y 45 millones de posts
en Instagram publicados cada dia (los tres grandes valedores del hashtag), es facil
imaginar lo importante que es hacer un buen uso de los medios sociales para destacar

entre todo el maremagnum social, y llegar de forma efectiva a nuestro publico.

Ahi es donde el hashtag adquiere una importancia vital. Pero como todo lo que hacemos
en social media, no debemos olvidar que estamos estableciendo un dialogo directo con
nuestra audiencia o clientes potenciales, y por eso es importante cuidar la forma en que

utilizamos las etiquetas, para no caer en abusos ni malas préacticas.

GremlIn.com nos recuerda unas normas basicas de comportamiento a la hora de

etiquetar nuestro contenido social.

Lo que no se debe hacer:

- No etiquetar muchas palabras juntas: si estas hablando de algun acontecimiento,
evento o noticia, utiliza varias etiquetas mejor que pegar muchas palabras: se leen peor
y son mas dificiles de recordar o escribir. Si no tienes méas remedio que juntar palabras,

separalas con mayusculas.

- No poner etiquetas en todas las palabras: no intentes llamar la atencion con un

exceso de etiquetas, porque no haras otra cosa que crear ruido (digital, pero ruido).

- No aprovechar los TT para promocionarse: si incluyes un hashtag que es Trending

Topic, haz referencia a éste en tu tuit. De lo contrario, quedaras como un listillo.
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- No abuses de los sindnimos: ya has dejado claro en tu tuit de que estas hablado. No es

necesario que lo refuerces con cinco etiquetas extraidas del diccionario de sinénimos.

- Cuidado con la ortografia: si escribes mal una letra, nadie vera tu post en una

conversacion global.

Lo que si se debe hacer:

- Utiliza etiquetas cortas y féciles de entender.

- Asegurate de que entiendes por qué una etiqueta es trending y que vas a aportar un

contenido relevante.

- Busca etiquetas relacionadas con tu sector, y participa en las conversaciones.

- Refuerza todos tus eventos con hashtags.

- Utiliza el humor, siempre se agradece.

Ejemplos de tweets desafortunados:

Red Bull Espana:

#a» Red Bull Espana @ L~ W Seguir
RedBull GredbullESP

Nos deja Alvaro Bulté, un amigo que siempre
volé muy alto.

&~ Responder €3 Retwittear W Favorito eee Mas

e oenros D) ) DD T DB R

Muere Alvaro Bulté por no abrirsele el paracaidas en un salto de WindFly (deporte

extremo) patrocinado por RedBull.
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Yolado:

Una camparia social de Yolado se convierte en una de las primeras tweet-controversias

ya que casi ningin famoso indicaba que se trataba de #publicidad.
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Walmart México:

g Walmart.com.mx Following [iF 84

WalmartComM»

Ahora si pusimos a temblar a las otras tiendas con
nuestros precios.

T e BRENINRE ¥

12:32 PM - 20 Mar 12 via web - Embed this Tweet

4 Reply T Retweet W Favorited

Las tiendas Walmart de México escriben un twitt porque van a “hacer temblar sus

precios”. Justo después de un terremoto que causa dafos mortales
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4.5. ACCIONES QUE LAS EMPRESAS PUEDEN REALIZAR A
TRAVES DE TWITTER

4.5.1. ACCIONES DE PROMOCION

Las empresas pueden utilizar twitter como herramienta para dar a conocer sus
productos, servicios, ofertas, descuentos, actividades. A través de un mensaje de 140
caracteres pueden ofertar sus productos y servicios de manera similar a como podrian
hacer a través de un anuncio en prensa, una cufia radiofénica, un banner en internet o
similar. La gestion de esta actividad tiene ciertas peculiaridades.
Presenta la ventaja de que es una herramienta gratuita, las empresas cuentan con una
restriccion presupuestaria que a la hora de planificar las actividades anteriores deben
tener muy en cuenta para seleccionar qué productos o servicios deben promocionar y en
qué medios. Esto hace que se deba valorar mucho el potencial de ingresos que dicha
promocion puede acarrear frente al coste de la misma. Twitter permite que se puedan
promocionar productos o sectores de la compafiia que si bien no tienen un gran margen
0 rotacion por ser productos destinados a segmentos del mercado, pequefios y dispersos,
siguen siendo rentables. ¢ Qué opciones tiene las empresas para hacer esto?

-Una de ellas consiste en redactar un tweet que vaya al grano y que con pocas
palabras nombre al producto o servicio y mencione algun atributo del mismo.
Considero esta opcion poco recomendable puesto que no permite explicar las
caracteristicas del producto o servicio, sefialar qué necesidades cubre y cémo lo
hace o conseguir una conexion emocional salvo que el community manager utilice
grandes dosis de creatividad o sea un producto muy conocido ya. Esta opcion es
muy recomendable en el caso de productos consolidados y bien conocidos y puede
utilizarse para anunciar una bajada de precio u otro tipo de promocién (regalos,
descuentos etc.) un pequefio cambio o variacion en el mismo (cambio de formato de

envase, color etc.) o Un nuevo punto o canal de distribucion

- Similar a la anterior pero acompafiandola de un enlace la accion tiene un potencial
totalmente distinto. El texto del tweet puede ser mucho mas agresivo y con un

contenido que busque mucho mas captar la atencion del potencial cliente que en la
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descripcion del producto o servicio para que este haga click en el enlace, es mas,
puede incluso arriesgarse un poco y no informar de qué producto o servicio se hace
referencia con el objetivo de que la curiosidad del receptor le haga pinchar el enlace
para al menos saber de qué se trata. El enlace puede dirigir a la landing page de la
empresa, a la pagina del producto o servicio en la que se describe el mismo y/o al
oferta o incluso a la tienda online de modo que el cliente pueda hacer la compra

directamente.

-¢Qué peculiaridades hay que tener en cuenta? Por las propias caracteristicas del
timeline dindmico hay que tener en cuenta que el potencial de seguidores que
pueden ver uno de estos tweets (impresiones) es mucho menor al nimero real de
followers. El tweet se perdera facilmente entre el gran nimero que se genera cada
segundo en esta red social. EI nUmero de usuarios a los que cada persona sigue
puede oscilar entre 100 y 1000 y a pesar de que no todo el mundo es muy activo en
twitter hay usuarios y empresas que generan un volumen de tweets enorme por si
mismas. ¢Como evitar que suceda esto? En primer lugar se debe buscar el momento
idoneo para publicar el tweet, a través de distintas herramientas de analitica web se
puede saber en qué momentos hay mas usuarios conectados a twitter para elegir el
momento los momentos de publicacién. También seria conveniente publicar més de
una vez cada mensaje (aunque con pequefias variaciones, la interfaz de twitter no
permite hacer copia y pega de un mensaje propio) pero sin llegar a saturar y que

parezca spam.

Los retweets de proveedores, clientes satisfechos, colaboradores y socios pueden

servir de ayuda y se pueden conseguir haciendo retweets también de sus mensajes.
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4.5.2. ACCIONES DE ATENCION AL CLIENTE

Twitter supone una herramienta de comunicacion bidireccional rapida, sencilla y eficaz.
A pesar de tener un sistema de mensajeria privada, este presenta el inconveniente de que
los interlocutores deben ser seguidos por la persona a la que quieren escribir. ES un
sistema de proteccion ante el spam. A lo largo de esta investigacion me he encontrado
con multitud de cuentas de diverso tipo que han seguido a la mia con el objetivo de
obtener un follow back y asi poder escribirme un mensaje privado. Los spammers
realizan este proceso a través de robots que siguen a un usuario y a sus seguidores con
un efecto cadena para luego mandar mensajes automaticos a aquellos de los que
obtienen un follow back de tal modo que el hecho de que no puedas recibir mensajes de
usuarios a los que no sigues sirve de proteccion eficaz ante el riesgo de recibir mensajes

no deseados de forma masiva.

La forma de comunicar las dudas o sugerencias a una empresa a traves de twitter mas
convencional es a través de la mencién: al gestor de la cuenta le aparecen en
interacciones todas las veces que ha sido mencionado y el mensaje que acompafa a
dicha mencion y puede contestar directamente en el propio mensaje a la consulta que el
cliente le pueda realizar. El aspecto negativo de esto es que los mensajes son publicos y
por tanto la privacidad queda vulnerada. Se puede evitar esto si en la mencion se invita
a seguir a la persona que necesita hacer una consulta para luego hacer la consulta con un
mensaje directo, una solucion sencilla pero que reduce un poco la inmediatez que

caracteriza la comunicacion a través de esta red social.

El principal inconveniente es el limite de caracteres que caracteriza este sistema de
microblogging por lo que el uso que se le puede dar esta limitado y si bien es ideal para
consultar la disponibilidad de un producto, su precio, horarios de tienda y otras dudas
que puedan resolverse con pocas palabras, twitter no es el la herramienta adecuada para

la resolucion de otro tipo de consultas.
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4.5.3. ACCIONES DE COMUNICACION

Twitter es una herramienta sencilla y rdpida a la hora de realizar acciones de

comunicacion unilateral que la empresa quiera hacer a sus clientes.

Al igual que con las acciones de promocion, las empresas pueden comunicar cualquier
informacion relacionada con la actividad de la empresa: Cambios en horarios, nuevas
direcciones web, apertura de tiendas online, fusiones, procesos selectivos, actividades
de responsabilidad social empresarial, viajes, visitas... De tal modo que sus seguidores
puedan estar informados de las actividades que se realizan al margen de el lanzamiento

de nuevos productos y ofertas.

Del mismo modo que se ha comentado anteriormente al hablar de las acciones de
promocion, las acciones de comunicacion pueden limitarse a la elaboracién de un
mensaje de texto o a la insercion de un enlace en el que se amplie dicho contenido. En
este caso, el caracter informativo y no persuasivo del contenido hace que no sea tan
necesaria la busqueda de viralidad y hace que sea aconsejable el uso de un titular en el
que se informe del hecho que se quiera transmitir para que el usuario interesado pueda

consultar a través del enlace si esta interesado en ello.

Las noticias de prensa en la que la empresa es mencionada, las opiniones de clientes
satisfechos, las menciones de colaboradores son siempre una fuente de calidad para la
elaboracion de este tipo de tweets, sobre todo si pueden hacerse retweets directamente
en lugar de enviar al receptor a una web ajena a twitter puesto que se favorece la

inmediatez y se da comodidad a los usuarios a la hora de estar informados.
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4.5.4. REFUERZO DE IMAGEN DE MARCA

El objetivo de este tipo de acciones comunicativas no se centra en transmitir una
informacidn concreta a los seguidores sino que su objetivo es aportar valor a los
mismos. La empresa, 1o que hace es retwittear 0 crear mensajes que proporcionen
informacion valiosa, diviertan, entretengan, hagan reir o ensefien algo a los seguidores.
No se trata de comunicar noticias sobre la empresa, los productos o servicios sino de
ofrecer un valor afadido a los seguidores. Normalmente, lo que se aporta esta
relacionado con el sector del tipo de productos o servicios que comercializa la empresa
(puesto que si la estan siguiendo, sus seguidores es posible que tengan algin tipo de
interes por este sector.

El tipo de mensajes que se pueden twittear son todos aquellos que puedan generar
interés del seguidor por el tema en concreto del mensaje. Pueden ser bromas, juegos de

palabras, criticas, explicaciones de temas técnicos, enlaces a blogs, noticias....

Lo ideal seria tener un blog corporativo en el que se generasen articulos de divulgacion,
opinion, consejos, tutoriales, de tal forma que se puedan crear tweets en los que insertar
links que dirijan a las entradas del blog

¢Cudl es el objetivo de este tipo de acciones? Generar simpatia hacia la empresa o
marca. Los seguidores ven a la empresa no como un agente que busca s6lo
transacciones comerciales sino como una entidad que le aporta entretenimiento,
aprendizaje, informacién y en definitiva valor, sin pedir nada a cambio. Esta imagen
puede ayudar a mejorar la reputacion e imagen de la empresa haciendo mucho mas
receptivos a los seguidores y clientes en un futuro a la hora de elegirla para cubrir una

determinada necesidad.
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4.5.5. RECUERDO

Esta acciéon puede generarse por si misma como resultado de la realizacion del resto o
pueden publicarse tweets especificos con el objetivo de que el seguidor tenga un
recuerdo de la marca del mismo modo que se hace con muchos mensajes publicitarios.
Esto puede hacerse con el slogan, con algin mensaje recordatorio, o de la manera que el

community manager crea.

Los consumidores tienden, ante la duda a comprar productos de marcas que les son
familiares y recuerdan antes que de marcas que les son desconocidas por lo que de este

modo puede conseguirse dicha familiaridad y recuerdo

A base de estar expuesto muchas veces al nombre, imagen y mensajes de la marca, el
consumidor va familiarizandose con todos estos elementos consiguiéndose el objetivo
deseado pero twitter es un canal diferente a muchos otros en el sentido de que los
seguidores estan expuestos a las marcas que ellos deciden seguir. Si queremos conseguir
este efecto, debemos ofrecer antes contenido de calidad que genere interés en los

seguidores para favorecer que sigan a la marca.

Ofreciendo tweets que aporten valor, como hemos comentado en el punto anterior,
podemos obtener retweets que hagan mas visible nuestra marca y que inciten a los
usuarios que no siguen nuestra cuenta a hacerlo, pudiendo de ese modo ejecutar las

acciones que se comentan en este punto.
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4.5.6. CAMBIO EN LAS FOTOS DEL TIMELINE

Desde el 29 de octubre de 2013 la red social ha renovado su estética, incluyendo la pre
visualizacion de fotos y videos en el timeline. Hasta ese dia, los usuarios tenian que
hacer clic en el tweet para ver los archivos incrustados. Aunque el cambio no afecta a
los mecanismos bésicos de como se comparte contenido, es probable que cambie el
sentido de Twitter, que durante mucho tiempo se aferr6 a sus raices como red social de

los 140 caracteres.

Aunque puede parecer un cambio pequefio a efectos practicos puesto que la diferencia
solo estd en que el usuario tenga que hacer clic en el enlace que muestra la foto o no
para poder verla pero realmente las implicaciones estratégicas que este pequefio cambio
supone son mucho mayores de lo esperadas.

Como he comentado anteriormente, twitter es una red masificada. Los numeros
mostrados en apartados anteriores muestran la gran cantidad de usuarios y sobre todo de
tweets a los que los clientes potenciales estan expuestos cada vez que se conectan.
Twitter es una red que se caracteriza por la inmediatez del contenido y por el gran
volumen de informacion en pantalla que se muestra de cada vez. Los usuarios estan
acostumbrados a encontrarse con un gran numero de mensajes, noticias, titulares... con
sus respectivos links de ampliacion y hacen clic tan s6lo en los enlaces que acompafian
a textos que han despertado su curiosidad. Antes de este cambio, la tarea del community
manager requeria enfocar el tweet de tal forma que el texto incitase a abrir la imagen
puesto que si no se hacia asi, esta podia pasar desapercibida y perderse entre tantos

enlaces.

Ahora debe ser la propia imagen la que capte la atencidn, de no tratarse de una simple
foto sino de un cartel publicitario, informativo o de otra indole tienen que usarse los
recursos creativos y el lenguaje caracteristicos de las creaciones publicitarias ( recorrido

visual en forma de Z, colores, lenguaje, tipografia, estructura...... )
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4.5.7. REFUERZO DE UNA CAMPANA PUBLICITARIA

Esta accion es muy sencilla, tan s6lo consiste en repetir el cartel publicitario o colgar el
video de Youtube en el que esté el anuncio publicitario, de tal forma que se generan mas
impresiones sin aumentar el coste. Si ademas el anuncio se caracteriza por ser divertido,
emotivo o utiliza cualquier recurso que consiga que por si mismo resulte contenido lo

suficientemente interesante como para generar retweets el impacto se multiplica.

También pueden usarse frases del anuncio, repetir el slogan o acompafiar el mismo de
una imagen distinta para generar nuevo contenido que apoye el mensaje y que favorezca

el recuerdo.

4.5.8. EL FUTURO ;QUE POSIBILIDADES OFRECE TWITTER?

El cambio en el timeline, la salida a bolsa y todos los pequefios cambios que hemos
estado viendo son sélo la punta del iceberg de una herramienta de marketing llena de
posibilidades. Se nos ocurre pensar que lo proximo podria ser que las empresas de
comida a domicilio permitan hacer pedidos con un tweet o que las tiendas de
videojuegos, por poner un ejemplo, permitan reservar un ejemplar de un titulo que esté a

punto de salir pero la realidad va mucho mas alla

La empresa Starbucks ya permite el pago a través de twitter. En esta caso el pago se
corresponderia con un regalo y se haria de la siguiente manera.

Starbucks es una de las empresas que mejor trabaja sus redes sociales y nunca para de
sorprendernos con iniciativas frescas e innovadoras. La ltima de ellas se llama “Tweet
a coffee” y es un programa que permite invitar a café a un amigo a través de Twitter.El
funcionamiento es tan sencillo como registrarse en la plataforma de Starbucks, comprar
una eCard de 5 ddlares y mandar un tweet a la cuenta @tweetacoffee mencionando al
usuario al que le quieres regalar la bebida. Esta persona recibira el cupon digital de 5

ddlares para disfrutar de un café en cualquier Starbucks del pais.

La iniciativa solo esta activa en Estados Unidos de momento.
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5. LA RED SOCIAL FACEBOOK COMO INSTRUMENTO
DE MARKETING ONLINE

5.1. INTRODUCCION

Facebook es un sitio web de redes sociales creado por Mark Zuckerberg y fundado junto
a Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz. Originalmente era un sitio para
estudiantes de la Universidad de Harvard, pero se abrié a cualquier persona con una

cuenta de correo electronico.

A mediados de 2007 lanzd las versiones en francés, aleman y espafiol traducidas por
usuarios de manera no remunerada, principalmente para impulsar su expansion fuera de
Estados Unidos, ya que sus usuarios se concentran en Estados Unidos, Canada y Reino
Unido. Facebook cuenta con mas de 900 millones de miembros, y traducciones a 70

idiomas.

En octubre de 2012, Facebook llegb a los 1000 millones de usuarios, de los cuéles hay
mas de 600 millones de usuarios moéviles. Brasil, India, Indonesia, México y Estados

Unidos son los paises con méas usuarios.

Su infraestructura principal estd formada por una red de mas de 50 000 servidores que
usan distribuciones del sistema operativo GNU/Linux usando LAMP.

El 9 de abril de 2012 se anunci6 que Facebook adquirié Instagram por 1000 millones de

dolares.

Historia

El creador de Facebook es Mark Zuckerberg, estudiante de la Universidad de Harvard.

La compafiia tiene sus oficinas centrales en Palo Alto, California.

La idea de crear una comunidad basada en la Web en que la gente compartiera sus
gustos y sentimientos no es nueva, pues David Bohnett, creador de Geocities, la habia
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incubado a fines de los afios 1980. Una de las estrategias de Zuckerberg ha sido abrir la

plataforma Facebook a otros desarrolladores.

Entre los afios 2007 y 2008 se puso en marcha Facebook en espafiol traducido por
voluntarios, extendiéndose a los paises de Latinoamérica. Casi cualquier persona con
conocimientos informéaticos bésicos puede tener acceso a todo este mundo de

comunidades virtuales.

Expansion

Facebook comenzd a permitir que los estudiantes de universidades agregasen a
estudiantes cuyas escuelas no estaban incluidas en el sitio debido a las peticiones de los
usuarios. En marzo de 2006 BusinessWeek divulgé que se estaba negociando una

adquisicion potencial del sitio. Facebook declind una oferta de $750 millones

En mayo de 2006 la red de Facebook se extendi6 con éxito en la India, con apoyo de
institutos de tecnologia de aquel pais. En junio de 2006, hubo un acuerdo con iTunes
Store para que iTunes conociera los gustos musicales de los usuarios y ofrecer asi un
enlace de descarga en su propio sitio. En agosto de 2006, Facebook agregd
universidades en Alemania e Israel a su red. También introdujo la importacion de blogs
de Xanga, LiveJournal o Blogger.

Desde septiembre de 2006 Facebook se abre a todos los usuarios de Internet, a pesar de
protestas de gran parte de sus usuarios, ya que perderia la base estudiantil sobre la cual

se habia mantenido.

En julio de 2007, Facebook anuncio su primera adquisicion, Parakey, Inc. de Blake
Ross y de Joe Hewitt. En agosto del mismo afio se le dedicé la portada de la prestigiosa

revista Newsweek; ademas de una integracion con YouTube.

A finales de ese mismo afio Facebook vendid una parte, el 1,6%, a Microsoft a cambio
de $240 millones de ddlares, con la condicion de que Facebook se convirtiera en un
modelo de negocio para marcas de fabrica en donde se ofrezcan sus productos y
servicios, segun los datos del usuario y del perfil de este. Esta adquisicion valord

Facebook en quince mil millones de dolares, aunque el consenso de los analistas fuera
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que esta cifra superaba el valor real de la empresa - para Microsoft no se trataba solo de

una inversion financiera, sino también de un avance estratégico en Internet.

La maés reciente inyeccion de capital a Facebook -27,5 millones de dolares- fue liderada
por Greylock Venture Capital (fondo de inversion con fuerte vinculo con la CIA). Uno
de los socios de Greylock es Howard Cox, —segun el diario The Guardian-, pertenece al

fondo de inversion en capital de riesgo de la CIA.

En julio de 2009 Mark Zuckerberg hizo publico que Facebook habia alcanzado los
250 millones de usuarios. EI 15 de septiembre del mismo afio anuncié que superaba los
300 millones, y el 2 de diciembre que ya contaba con mas de 350 millones. En

septiembre de 2011 contaba con mas 800 millones de usuarios.
Servicios que ofrece

o Lista de amigos: En ella, el usuario puede agregar a cualquier persona que
conozca y esté registrada, siempre que acepte su invitacion. En Facebook se
pueden localizar amigos con quienes se perdi0 el contacto o agregar otros
nuevos con quienes intercambiar fotos o mensajes. Para ello, el servidor de

Facebook posee herramientas de busqueda y de sugerencia de amigos.

o« Chat: Servicio de mensajeria instantanea en dispositivos moviles y

computadores a través de Facebook Messenger.

e Grupos y paginas: Es una de las utilidades de mayor desarrollo reciente. Se
trata de reunir personas con intereses comunes. En los grupos se pueden afiadir
fotos, videos, mensajes, etc. Las paginas, se crean con fines especificos y a
diferencia de los grupos no contienen foros de discusion, ya que estan
encaminadas hacia marcas 0 personajes especificos y no hacia ningan tipo de

convocatoria.

Ademas, los grupos también tienen su normativa, entre la cual se incluye la
prohibicion de grupos con tematicas discriminatorias o que inciten al odio y
falten al respeto y la honra de las personas. Si bien esto no se cumple en muchas

ocasiones, existe la opcion de denunciar y reportar los grupos que vayan contra
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esta regla, por lo cual Facebook incluye un enlace en cada grupo el cual se dirige

hacia un cuadro de reclamos y quejas.

Muro: el muro (wall en inglés) es un espacio en cada perfil de usuario que
permite que los amigos escriban mensajes para que el usuario los vea. Solo es
visible para usuarios registrados. Permite ingresar imagenes y poner cualquier
tipo de logotipos en tu publicacion. Una mejora llamada supermuro permite
incrustar animaciones flash, etc. En noviembre de 2011, Facebook comenzé a
implementar un sustituto del muro, el cual llevard por nombre Biografia (ver

abajo).

Fotos: Segun Facebook, hay:
o 5 mil millones de fotos de usuario.

o 160 terabytes de almacenaje.

Regalos: los regalos o gifts son pequefios iconos con un mensaje. Los regalos
dados a un usuario aparecen en la pared con el mensaje del donante, a menos
que el donante decida dar el regalo en privado, en cuyo caso el nombre y el

mensaje del donante no se exhibe a otros usuarios.

Una opcion "anénima" estd también disponible, por la cual cualquier persona
con el acceso del perfil puede ver el regalo, pero solamente el destinatario vera
el mensaje.

Algunos regalos eran gratuitos y el resto cuestan un dolar (es necesario un

namero de tarjeta de crédito o cuenta Paypal).

La funcidn de Regalos ya no existe desde que se implementd las biografias.

Botdn me gusta: Esta funcidn aparece en la parte inferior de cada publicacion
hecha por el usuario o sus contactos (actualizaciones de estado, contenido
compartido, etc), se caracteriza por un pequefio icono en forma de una mano con
el dedo pulgar hacia arriba. Permite valorar si el contenido es del agrado del
usuario actual en la red social, del mismo modo se notifica a la persona que
expuso ese tema originalmente si es del agrado del alguien méas (alguno de sus

contactos).
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o App Center: contendrd de las mejores apps disponibles para la red social.
Mostrara los habitos de cada persona, las aplicaciones que estén mas
relacionadas con su actividad diaria. Se podra ingresar a la tienda desde internet
como dispositos maviles. Cada aplicacion tendrd una pagina con descripcion,

que incluird imagenes y opiniones de usuarios.

e Aplicaciones: Son pequefias aplicaciones con las que puedes averiguar tu
galleta de la suerte, quien es tu mejor amigo, descubrir cosas de tu personalidad,

etc.

« Juegos: la mayoria de aplicaciones encontradas en Facebook se relacionan con
juegos de rol, juegos parecidos al Trivial Pursuit (p. ej. geografia), o pruebas de
habilidades (digitacion, memoria). Entre los mas célebres se encuentran los
juegos de pusckab minecraftPlayfish,como Pet society, los juegos de Zynga
Games como FarmVille y CityVille ademés los juegos de Digital Chocolate

como Tower Bloxx.

Biografia

En noviembre de 2011, Mark Zuckerberg anuncié una nueva presentacion para
Facebook, se trata de la Biografia (Timeline [Linea del tiempo] en inglés), que
reemplazard al Muro. Se publico en diciembre del mismo afio, y tiene como objetivo
agilizar y optimizar el paseo de los usuarios por los perfiles de todos los contactos.
Contiene algunas mejoras, como por ejemplo, fecha exacta de publicaciones,
actualizaciones de estado, comentarios, etc., y brinda la posibilidad de llegar a ellas casi
de inmediato, asi tengan mucho tiempo. Permite agregar una foto de portada adicional
en la parte superior del perfil de la persona (cabe mencionar que esta es visible para
todo el mundo, y no existe la posibilidad de cambiar la privacidad), mantiene ordenadas
y organizadas las actividades de la persona: Lista de amigos, Me gusta en las paginas

seleccionadas por el usuario, informacion personal, suscripciones, etc.

Los usuarios tienen la posibilidad de activarla o conservar el antiguo aspecto del Muro,
aunque es momentanea su duracion, ya que si el usuario no activa la biografia, los

mismos organismos de Facebook han de hacerlo en una fecha no esperada, fecha que ha
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sido objeto de diversas controversias por varios usuarios que sefialan que seria en un dia
especifico, y que de no activar la biografia la cuenta seria cancelada para el usuario. El
30 de marzo de 2012, los organismos de Facebook implementaron la Biografia para las

paginas, cabe mencionar que esta si fue obligatoria para todo el mundo.

Este nuevo método, sin embargo no ha tenido un buen recibimiento por muchas
personas alrededor del mundo, sobre todo refiriéendose a América Latina. Muchos
usuarios argumentan sentirse demasiado incobmodas por las nuevas funcionalidades y
detalles de la Biografia, argumentando y a la vez exigiendo también el regreso del
Muro. No obstante, a partir de agosto de 2012 hasta noviembre del mismo afio,
Facebook reemplaz6 gradualmente los Muros por las Biografias (haciéndolas

obligatorias para todos).

En marzo de 2013, la web mashable filtr6 imagenes del nuevo cambio de imagen de la
red social de Zuckerberg. Algunos de los cambios filtrado son la desaparicion de las
miniaturas de la derecha del nombre del usuario, ademas la columna donde se escriben
las publicaciones pasara a localizarse a la derecha en vez de a la izquierda. Ampliando

asi el espacio para visualizar las opiniones personales, entre otros cambios.

Facebook como modelo de negocio: ingresos

Crear perfiles es gratis, y podemos acceder a muchisimas opciones y caracteristicas sin

pagar ni un sélo céntimo...luego, ;como obtiene ingresos para sobrevivir?

A pesar de lo llamativo de su gratuidad, muchos nunca se lo habran cuestionado, o se
les ha pasado por la mente pero no han investigado mucho. La red de redes, creada en
2004, tiene mas de 1.000 millones de usuarios registrados (segun datos de marzo de

2013), esta disponible en méas de 100 idiomas y cuenta con unos 1.000 empleados.

Volviendo a la pregunta inicial, la respuesta es muy sencilla: la publicidad. Si lo
pensamos detenidamente, nos daremos cuenta de por qué. Un volumen de usuarios
inmenso, aportando datos de su vida privada y profesional, comentarios, subiendo
contenidos, comentando sobre sus actividades en tiempo libre, vacaciones, sitios de
fiesta...no hace falta ser un lince para darse cuenta de que estamos ante a base de datos

de potenciales clientes mas amplia y segmentada del planeta.
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Mediante lo que parece un juego, creamos nuestros perfiles, aportamos datos
de nuestros estudios, trabajos realizados, peliculas que nos gustan, masica,
libros...subimos fotos de las actividades que practicamos, los sitios donde vamos, con
quién, cuando...sin darnos cuenta, estamos “desnudandonos” ante la red social en una

necesidad de compartir con todos nuestra intimidad y vida privada.

Con todos estos datos, es muy sencillo crear miles de segmentos de mercado que son de
gran utilidad para cualquier empresa que quiera hacer que su camparia de marketing sea
lo mas eficiente posible. Los anuncios que se nos muestran en nuestra cuenta y nuestro
perfil no son casuales, ni mucho menos, sino que estan cuidadosamente detallados para

[lamarnos la atencion sabiendo qué es lo que nos gusta.

Sus ingresos vienen por tanto de la publicidad, mediante las dos modalidades mas
usadas que son el pay per click, donde se paga segun el nimero de “clicks” que los
usuarios hagan; y el pay per impression, donde los pagos se hacen en funcion del

namero de impresiones o veces que se muestra dicho anuncio.

Pero ademas de la publicidad, que es su fuente principal, también obtiene parte de
sus ingresos a través de los juegos como Farmville o Cityville. ¢Pero cual es el futuro de
esta red social? En la mayoria de los paises existen unas leyes muy estrictas relativas a
la proteccion de datos, que si se aplicaran de forma tajante podrian frenar esta gran
fuente de ingresos que supone la publicidad. Si se informara a los usuarios de que sus
datos son utilizados para fines publicitarios y para venderlos a terceros, seguramente
muchos restringirian sus perfiles, limitando algunos o incluso todos los datos que

Facebook puede vender.

Si esto llega a suceder, la famosa red tendra que reinventarse y buscar nuevas formas

de financiacién.
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5.2. RELACION ENTRE CONTENIDOS Y ATRACTIVO DE LOS
MISMOS

Las imégenes en Facebook siempre han generado una mayor participacion vy
compromiso por parte de los usuarios en comparacion con otro tipo de contenidos. Por
lo tanto, tenemos que tener muy claro como usarlas correctamente para poder conseguir

que aumente el EdgeRank de la pagina.

El equipo de Sociabakers realiz6 un estudio a este respecto, y los datos obtenidos ya

resaltaban las imagenes muy por encima del resto de tipos de contenido.

facebook

B3 Photo 85 %

Como se puede observar el porcentaje que mas compromiso (engagement) generaba con
un 85% eran las imagenes, seguido de los enlaces, los cambios de estado y por ultimo
los videos, que aunque a priori pueda parecer que es un tipo de contenido que pueda

atraer a los usuarios, vemos que solo tiene un 3%.

En ese mismo estudio, se establecié una tabla con los sectores que tenian un mayor
grado de compromiso (engagement rate) de los usuarios, y en el que se puede apreciar

que el sector del automovil destaca por encima de todos.

48



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

A Automotive _ 0.273 %

0.189 %

; ra2110T
_ 0.187 %

“El engagement de las imagenes alcanza el 93% en 2013”

Entre abril y mayo de 2013 afio han vuelto realizar el mismo estudio para comparar la
evolucidn de los resultados. Se puede apreciar en el grafico, que lejos de equilibrarse los

porcentajes, se acentdan ain mas las diferencias.

Tabla 14: Atractivo segun el tipo de publicacién

Photos get the most action
The most engaging post types on Facebook

ﬁ Photo 93 %
¢ Status 3%
g | Link 2%

Y Video 2%

Data: calculated from the top 10% of the most engaging posts of a random sample of S000 Facebook pages. .
Time period: April 22nd - May 21st 2013 socialbakers
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Afio 2013

Los datos nos revelan claramente que las imagenes obtienen el mayor grado de
compromiso con un alto porcentaje del 93%, dejando al resto de contenidos con unos
porcentajes practicamente residuales. Aunque este estudio se realiz6 basicamente en
paginas de Estados Unidos, su informacion si que puede servir como una tendencia, ya

que en Espafia pueden ser porcentajes ligeramente distintos.

A la vista de estos resultados, las estrategias del marketing de contenidos en Facebook
se deben disefiar teniendo muy presentes a las imagenes como un contenido de gran

valor.

5.3. PROBLEMAS EN FACEBOOK

5.3.1. EL BORRADO DE CUENTAS

Los usuarios de Facebook estan renunciando a su presencia en las redes sociales en
masa, preocupados por posibles problemas de privacidad, y por temor a caer en una

adiccion a internet, segun una investigacion realizada en la Universidad de Viena.

El estudio afirma que un numero creciente de jovenes se esta sumando a lo que
denominan «suicidio de identidad virtual», mediante el cual eliminan todas sus cuentas

de las redes sociales.

Para llegar a esta conclusion los investigadores realizaron entrevistas a mas de 600
personas, entre las que dominaban aquellas que pensaban que cuestiones relacionadas
con la proteccion de datos personales y la presién social para agregar a amigos eran

otros de los motivos que les habian llevado a abandonar estas redes.

Otros motivos para dejar de estar presentes en Facebook son el tipo de conversaciones
gue se mantienen a través de esta red, calificadas de superficiales, y finalmente, la

pérdida de interés de los sitios concretos.

Segun el estudio, Facebook habia perdido unos 9 millones de usuarios mensuales en los
Estados Unidos y 2 millones en Reino Unido. Estas cifras fueron aportadas por Stefan
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Stieger, psicologo de la Universidad de Viena, para quien «la decision de abandonar
este tipo de redes sociales estaria también influenciada por los rasgos de personalidad de

cada uno de los usuarios que asi lo decidens.

En este sentido, la mayor parte de quienes deciden su «suicidio virtual» son los usuarios

de mayor edad, y sobre todo los hombres.

5.3.2. MALAS PRACTICAS, LOS SEGUIDORES FALSOS

Varias organizaciones en defensa de los derechos humanos han alertado de la situacién
precaria en que trabajan en Bangladesh algunas personas, que cobran 120 ddlares al afio
por generar «Me gusta» en Facebook o seguidores de Twitter falsos. Segun la
investigacion llevada a cabo por un programa de Channel 4 y recogida por «The
Guardian», en estas nuevas «fabricas de Me gusta» los empleados deben crear perfiles
falsos en las redes y producir al dia hasta mil «me gusta», seguidores en la red social de
microblogging o visionados en Youtube.

La presencia en la red es indispensable para las empresas, y éstas lo saben. Por ello,
intentan aumentar su popularidad, muchas veces recurriendo a paginas a las que pagan
para que sus perfiles en las redes tengan mas movimiento. Asi, segin ha comprobado
«Channel 4», muchas no dudan en pagar a las empresas que proporcionan estos

servicios, aunque sean fraudulentos.

El canal de television encontrd a un empresario en Bangladesh que se jactaba de ser «el
rey de Facebook» por su capacidad de crear cuentas falsas y luego utilizarlas para

aumentar la popularidad de productos y empresas.
Pésimas condiciones laborales

Segun denuncia el rotativo britanico, los trabajadores de estas fabricas realizan sus
labores en un entorno miserable, en condiciones precarias frente a pantallas en lugubres
habitaciones con ventanas cubiertas por rejas y durante jornadas laborales que se pueden
extender hasta la noche. Se estima que tienen que generar 1.000 me gusta o followers
para ganar un dolar de EE. UU.
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Sam DeSilva, un abogado especializado en informatica consultado por «The Guardian»
sefiala a la publicacion que «se estan incumpliendo una serie de leyes, en relacién con la
proteccion de los consumidores y con las practicas desleales. Se estd engafiando a los

consumidores individuales».

Granjas de trabajadores en Bangladesh se dedican a crear hasta 1.000 perfiles y cuentas
cada uno para hinchar los seguidores de una web en solo unas horas. Un reportero de la
television britanica de Channel 4 se hizo pasar por empresario y entrd en una de estas

granjas de ‘clicks'.

Estas practicas incumplen una de las normativas de facebook que prohibe la creacion de
perfiles de personas que no existen, sin embargo, de acuerdo con Néstor Anaya,
Profesor de Reputacion Online de la Universidad Francisco de Vitoria, estas practicas

no son ilegales y se pueden encontrar facilmente.

En una de estas webs puedes comprar ‘followers' en Twitter, 2.000 cuestan 26 euros y

por diez euros més, 1.000 seguidores en Facebook.

Esta practica sirve a las paginas web para aumentar su popularidad. Segun el experto
Gonzalo Martin, de la consultoria Social Media Territorio Creativo, "estas practicas

significan autoengafarte, porque si buscas comunicar, alli detras no hay gente".

El administrador del juego de Facebook Monopoly Plus utiliz6 los servicios del taller de

Bangladesh, sus mas de 60.000 seguidores falsos convencié a muchos para jugar.

El 16% de los compradores por internet se fija en las redes sociales para comprar en una

tienda o contratar un espectaculo.

Gonzalo Martin explica con un ejemplo este hecho: "Si vas a contratar a un DJ en una
discoteca, te vas a las redes sociales y ves cuantos fans tiene, a partir de ahi lo

contratas".
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5.4. ACCIONES EN FACEBOOK

A continuacion pasaré a desarrollar las distintas acciones que las empresas pueden
realizar en Facebook con el objetivo primero de aumentar su nimero de seguidores y

ultimo de convertir dichos seguidores en clientes fieles.

En la parte introductoria de este trabajo ya he analizado la repercusion de Facebook, su
namero de usuarios y en definitiva he dado datos suficientes como para justificar que
las empresas deban estar en Facebook por lo que ahora pasaré a analizar el como deben

estar.

5.4.1. LA PAGINA DE FANS

Toda empresa que quiera estar en Facebook deberia empezar teniendo una pégina de
fans. Al margen de las distintas aplicaciones, juegos o paginas especificas (segmentando
por zonas geograficas, idiomas, departamentos, productos....) deberia tener una landing

page que actiie como plataforma para estas otras acciones.

El objetivo de tener esta pagina base es el de aprovechar el efecto red que se produce en
Facebook. Més usuarios siguiendo la pagina significa un mejor posicionamiento y un
mayor alcance de los contenidos compartidos, ademas el niamero de seguidores de una
marca es un indicador de popularidad que puede mejorar la valoracion de la misma y
hacer de gancho cuando un potencial cliente se plantea en darle a “me gusta” al ver la

pagina en su muro o buscador (decision que se toma en pocos segundos)

En primer lugar, lo que una empresa debe tener claro es que su pagina de fans... debe
de tener el formato “pagina de fans”. Es decir, no puede ser un perfil personal ni un
grupo. ¢ Motivos? La propia normativa de Facebook lo indica: Los perfiles de Facebook
deben corresponder con personas fisicas con nombre y apellidos, no pueden ser

empresas, organizaciones ni perfiles falsos.

Muchas empresas y organizaciones optan por crearse, de todos modos un perfil personal
con el nombre de la empresa por un motivo: Las paginas de fans no permiten “agregar a

la gente a amigos” es decir, si alguien da “me gusta” a la pagina lo hace por iniciativa
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propia mientras que en el caso de las solicitudes de amistad, la propia empresa podria

mandar dichas solicitudes a millones de personas.

¢ Qué consecuencias tiene esta practica? En primer lugar, podria conseguirse un mayor
alcance de las publicaciones de una manera réapida pero a nivel estratégico seria una
decision muy mala. La pérdida de imagen que supone para una empresa utilizar una
pagina personal en lugar de una pagina de fans es bastante grande y se produce por

varios motivos:

Demuestra que 0 no conoce la normativa de Facebook o lo que es peor que se la salta
conscientemente. ;Qué credibilidad podria tener una empresa que a la hora de
desarrollar una estrategia de marketing con redes sociales no conoce la red social en la
gue se mueve o utiliza abiertamente una estrategia desleal?
Se puede dar una imagen de spammer. Esta bien que las empresas utilicen las redes
sociales para acceder a sus clientes, sean cercanas y permitan una comunicacion
bidireccional pero al enviar una solicitud de amistad la empresa esta solicitando acceso
a todos los datos que el usuario tenga en Facebook: fotos, publicaciones, informacion
personal, algo que cuando una persona da a “me gusta” en una pagina no sucede. Al
solicitar amistad la empresa se muestra invasiva y genera desconfianza
Facebook podria borrar la pagina en cualquier momento por incumplimiento de su
normativa perdiendo todos los contactos y publicaciones existentes
Podriamos pensar que la empresa en lugar de enviar solicitudes de amistad podria optar
por mostrarse pasiva pero entonces no necesitaria una pagina personal, podria operar
con su pagina de fans y ademas perderia todas las ventajas que una pagina de fans tiene
sobre las paginas personales:
o Monitorizacion de estadisticas: Las paginas de Facebook disponen de un
sistema de analitica integrado que muestra la evolucion de “me gusta”, las
horas de conexidn de los seguidores de la pagina, estadisticas sobre sexo, edad,
zona geografica... asi como del alcance de cada publicacion con la posibilidad
de promocionar aquellas que mas interese pagando un precio. Esto supone una
herramienta de analisis increiblemente Gtil para las personas encargadas de
llevar a cabo la estrategia de redes sociales de la empresa pudiendo conocer
casi en tiempo real la repercusion de las distintas publicaciones adaptando las

siguientes a las necesidades de la estrategia.
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o Segmentacion: Facebook dispone de una herramienta que permite
segmentar el pablico objetivo de tal modo que se pueden crear publicaciones
destinadas especificamente a un colectivo en funcion de su sexo, edad,
ubicacién, idioma... de tal modo que una misma pégina global podria crear
publicaciones de tal forma que a los usuarios solo le apareciesen aquellas que

estan en la lengua de su pais por poner un ejemplo.

o Programacion de publicaciones: las paginas personales no permiten
programar publicaciones para que aparezcan en una hora y dia concreto
distinto al que se han creado. Esta herramienta puede facilitar la labor de la
persona encargada de la pagina, de tal modo que no tiene que estar presente en
el momento en el que quiera lanzar una publicacion. Esto le permite organizar
mejor su trabajo programando de una vez las publicaciones deseadas para una
franja de tiempo y dedicando el resto de la jornada a la monitorizacion,
atencion a los usuarios o gestion de otras redes sociales. Esto es especialmente
atil si el horario deseado de publicacion no coincide con el horario comercial o
de apertura al publico del cliente. ( se pueden programar publicaciones para
que aparezcan por la noche que es cuando la gente se conecta con mas
frecuencia a Facebook sin que el gestor tenga que estar trabajando en ese

momento)

Una vez establecida la pagina, rellenado los distintos apartados de informacion
(siempre se debe poner un enlace a la web de la empresa en uno de ellos) y
seleccionadas fotos de perfil y portada pasamos a analizar las posibilidades que
Facebook ofrece a las empresas a la hora de desarrollar una estrategia de marketing con

redes sociales
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5.4.2. TIPOS DE CONTENIDO

5.4.2.1. Textos

Un texto es la publicacién mas simple que se puede hacer, en el sentido de que no es
necesario el uso de elementos externos para su elaboracion. No obstante al ser un
contenido que se genera de manera rapida y sencilla puede ser muy util en ciertos

momentos.

El ritmo de publicaciones que se crean en Facebook no es tan frenético como el de
Twitter pero aun asi el volumen es bastante alto. Como he comentado en puntos
anteriores de esta seccion las fotos son el contenido mas atractivo para los usuarios por
el gran impacto inmediato que generan. Los textos puede que sean los menos atractivos
de todos y como comentaré posteriormente o mas recomendable es que se usen como

complemento acompafiante de otro tipo de publicaciones.

Los textos en Facebook deben ser breves, si bien no existe la limitacién de caracteres
impuesta en Twitter, nos encontramos con la paciencia e interés de los seguidores que
puede que ni siquiera comiencen a leer un texto si ven que ello les va a llevar demasiado
tiempo. Es por ello por lo que los textos no deben ser la principal herramienta de uso en
Facebook aunqgue usados en forma de pregunta pueden servir para obtener mucha y muy
valiosa informacion de nuestros seguidores asi como generar familiaridad con la

empresa al acercarse esta a sus clientes.

Pueden ser muy Utiles en momentos puntuales a modo de notas de prensa cuando se
produce algun problema con un producto, como herramienta de RSC solidarizandose
con las victimas de alguna tragedia o para comentar, explicar o aclarar cualquier
incidente no planificado de manera rapida y eficaz (es mucho mas rapido que el disefio
de un cartel, entrada en la pagina web o similar y si ademas el texto de Facebook se
enlaza a Twitter permite usar esta otra herramienta de manera mas eficaz) En definitiva,

es una herramienta especialmente util en la gestion de crisis.
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5.4.2.2. \Videos

Hay dos formas de compartir videos en Facebook: Subiendo el video directamente o

insertando un enlace de una web externa en la que el mismo esté ubicado.

Normalmente lo méas comodo es subir el video a Youtube, Vimeo o una web de videos
similar y utilizar las opciones de “compartir” que ofrecen dichos portales. Las ventajas
de los videos alojados en este tipo de webs se aprecian en términos monetarios puesto
que la gratuidad de dichas plataformas hace que puedan realizarse versiones ampliadas
de anuncios en television, reportajes, noticias y otros contenidos audiovisuales sin
aumentar el coste de emision. Es cierto que los costes pueden aumentar al aumentar la
cantidad de material rodado, la postproduccion y demas pero el mayor coste, que son

los minutos de publicidad se mantiene constante

Es muy frecuente que las grandes empresas emitan un anuncio de unos 30 segundos de
duracién a través de un canal de television y que luego rueden una version de 2 6 3

minutos ampliada que se cuelga en las distintas plataformas de video.

Podriamos poner como ejemplo los spots veraniegos de Estrella Damm, la empresa
muestra una version breve en television y cuelga las versiones ampliadas en las distintas

redes sociales.

Otras opciones son el uso de contenido externo, es decir, de videos no creados por la
empresa. Esto pasaria por el uso de videos de terceros sobre la empresa, algo
recomendable sobre todo si las fuentes tienen credibilidad ( informativos, documentales,
programas de divulgacion ) y suponen la oportunidad de dar difusién a las acciones de
la empresa sin ningun tipo de coste. En este tipo de acciones hay que tener cuidado de
cual es el contenido que se comparte y revisarlo bien antes de publicarlo puesto que el
mismo podria tener un efecto contrario al deseado si la fuente es critica con las acciones

y politica de la empresa.

Otro tipo de video que la empresa podria compartir responderia al tipo de acciones que
comenté en Twitter que tienen el objetivo de aportar valor a los seguidores. Pequefios

fragmentos de documentales, noticias etc. relacionadas con el sector de actividad de la
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empresa pero que no necesariamente nombren a la empresa o0 a su actividad. También
masica, videos graciosos o curiosos que puedan entretener, divertir o informar a los

seguidores.

La otra forma, subir videos a Facebook de manera directa podria ser una buena
herramienta para potenciar la pagina si se usan videos exclusivos que no se usan en
ninguna otra plataforma. ¢;Cudl es el problema de esto? La creacién audiovisual es cara
y es un proceso largo y complicado. Hasta el video mas sencillo precisa de un guion,
unos actores, iluminacion, sonido, edicion y postproduccién y por tanto a la hora de
crearlos debe buscarse suficientes impresiones como para conseguir un retorno de la
inversion. Mas en el caso de las PYMES donde sus escasos recursos hacen que los
esfuerzos para crear este tipo de contenido sean mayores y tengan un coste de

oportunidad muy grande si los comparamos con las grandes empresas.

El uso de videos, por tanto, puede ser una herramienta muy Util siempre que no
hagamos que se disparen los costes, siempre se pueden aprovechar videos de fuentes
externas y si la empresa se decide a la produccion propia debe valorar si merece la pena
la inversién. Eso si, una vez que el o los videos existen, Facebook es un sitio perfecto
para su insercion debido a las posibilidades de analisis, las opciones para compartir y
hacer que el nimero de impresiones se multiplique de manera exponencial y la

retroalimentacion posible gracias a los comentarios de los seguidores.

5.4.2.3. Fotos

Como comenté anteriormente son el contenido mas atractivo de Facebook y suponen
una herramienta tremendamente Gtil y que genera gran cantidad de impactos. Las
“fotos” no tienen porqué ser fotografias en si sino que utilizaremos este nombre para

referirnos a cualquier imagen sea una foto, una ilustracion, una composicion etc.

Las posibilidades de este tipo de publicaciones son casi infinitas permitiendo mostrar
imagenes de los productos, los locales, instalaciones productivas, empleados, diagramas

de procesos etc.
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También sirven como soporte publicitario pudiendo mostrar, al igual que en Twitter,

carteles y posters publicitarios sin aumentar los costes y en definitiva, difundir a través

de este canal cualquier imagen que se haya mostrado en otros aumentando su alcance y

namero de impresiones.

A nivel estratégico nos encontramos con una forma de rentabilizar al médximo en cuanto

a numero de impresiones las imagenes en Facebook. Consiste en buscar un papel activo

de los seguidores. ¢De qué forma podemos hacer esto? Haciendo que de manera directa

0 a través de un “gancho” se impliquen. Hay varias formas de realizar esto

Subiendo fotos en las que aparezcan: Es muy habitual que cuando un cliente
acude a un local como un bar, cafeteria, restaurante o cualquier otro comercio,
uno de los empleados le pida permiso para tomar una foto y subirla al Facebook.
Muchos clientes posan con gusto para dichas fotos, es mas, la busqueda de
notoriedad que suele darse en estas redes sociales hace que la persona luego
busque en la péagina de la empresa la foto, se etiquete, haga comentarios o la
comparta dando visibilidad a la empresa ( al compartir una foto, aparece un
mensaje de “Compartido a través de...” con un link a la pagina de la empresa en
Facebook)

Pidiendo fotos consumiendo el producto o servicio: Muchos seguidores se
animaran a subir fotos consumiendo un producto (refresco, comida) utilizando
el producto (ropa, calzado, accesorio, juego...) o mientras se le presta un
servicio (similar al punto anterior pero en lugar de ser los empleados los que
toman las fotos son los propios clientes los que las hacen. EI gancho es el mismo
que en el apartado anterior, muchas personas buscan cierta notoriedad en las
redes sociales y disfrutan viendo que sus fotos son comentadas, compartidas o
vistas por un gran nimero de personas, esto se basa en las necesidades sociales
o de afiliacion y de estima de la piramide de Maslow.

Composiciones que tengan preguntas. Este tipo de imagenes suelen contener
una foto de uno de los locales de la empresa, un nuevo disefio de logo, un nuevo
producto o una modificacion de un producto antiguo... y dentro de la propia
imagen incluyen un texto en el que se invita a los seguidores a dar su opinion o
hacer un comentario. Estas imagenes son muy utiles porque generan dos

consecuencias; proporcionan informacion Gtil a la empresa que se puede recoger
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a través de los comentarios recibidos y a la vez da visibilidad a la empresa
puesto que cuando un seguidor comenta una imagen, esto se refleja en su muro
apareciendo la imagen y el comentario a los contactos de ese seguidor. Se
genera ademas simpatia hacia la marca al mostrar que se interesa por las
opiniones de los clientes y los tiene en cuenta a la hora de realizar acciones y

disefiar productos lo que supone una buena accion de marketing relacional.

Este tipo de imagenes también pueden utilizarse para generar conversaciones
con los seguidores sin necesidad de usar los productos o servicios de la empresa
o0 la empresa en si misma sino para ofrecer entretenimiento. Un buen ejemplo
seria una empresa dedicada a la comercializacion de bicicletas que usase una
foto de un ciclista reparando un pinchazo y apareciese una pregunta invitando a
contar una experiencia con uno. Este tipo de preguntas relacionadas con temas
cercanos a la empresa sirven para interactuar con los seguidores hacer que estos
interactten entre ellos y que la imagen y por tanto la empresa se muestre en su
timeline pero sobre todo es una magnifica accion de marketing relacional al
contar con los clientes y/o seguidores en el dia a dia de la empresa, invirtiendo
tiempo en conocerles, entretenerles y realizar una comunicacion bidireccional no

s6lo cuando la empresa tiene un interés comercial.

e Otra practica habitual que realizan las empresas con sus imagenes en Facebook
consiste en el lanzamiento a una pregunta con una respuesta de “A” o “B”, es
decir, que la respuesta sea de si 0 no o de elegir entre dos alternativas. La forma
de responder a este tipo de imagenes que se plantea a los usuarios consiste en
dar a “me gusta” para mostrar la postura “a” (si, producto a preferido al b, color
a para un producto en lugar de b etc. ) y compartir la imagen para elegir la
respuesta “b”. Esto da informacion rapida a la empresa puesto que bajo la
imagen puede ver el nimero de “me gusta” y de “compartida” al instante y
ademas la imagen se muestra en los timeline de las personas que han
interactuado. Para ellos resulta muy comodo ademas puesto que no tienen que
escribir nada, solo apretar uno de los botones y ademas aunque pueda parecer
algo mas frio que el sistema anterior la opcion de comentar la imagen sigue

habilitada por lo que se pueden producir conversaciones y los seguidores pueden
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de esa forma dar otra respuesta si las dos preestablecidas no se ajustan a su

criterio

5.4.2.4. Ofertas

Facebook dispone de una herramienta para que publiquen ofertas las empresas. Estas
pueden ofrecer descuentos a sus clientes publicando una oferta en su pagina de fans.
Cuando alguien solicita una oferta, recibe un mensaje de correo electrénico que tendra

que mostrar en el establecimiento fisico de la pagina para recibir el descuento.

El requisito es tener mas de 100 seguidores en la pagina por lo que estas acciones s6lo
pueden hacerse cuando la pégina tiene cierta madurez (aunque tampoco mucha, 100

seguidores no son un namero dificil de alcanzar)

Tienen la ventaja de ser gratuitas, tan s6lo tiene un coste su promocién como pasa con
las publicaciones y paginas promocionadas por lo que puede ser una buena herramienta
para dar a conocer a los clientes un producto o servicio nuevo (no debe ser algo
sistematico ni se debe usar constantemente una estrategia de promociones -las ofertas no

dejan de ser eso -)

Este uso no esta muy extendido ain entre las PYMES que suelen usar paginas de
cupones tipo grupalia o grupdn para sus promociones, hay que tener en cuenta que las
ofertas se muestran a los que ya son seguidores de la pagina en Facebook y del otro

modo el alcance es mucho mayor (aunque tenga un coste)

Las ofertas, como he comentado, pueden usarse de manera estratégica para motivar a
potenciales clientes a probar los servicios y productos de la empresa cuando no lo

conocen pero deben desaparecer una vez que esto se ha producido.
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5.4.2.5. Preguntas

Comentaré muy brevemente este apartado puesto que esta herramienta ya no estd
disponible en Facebook.
El sistema de preguntas permitia a través de un formulario cerrado con varias opciones
lanzar una pregunta y que los seguidores eligiesen una de las posibles respuestas. Era
una herramienta muy viral porque cada vez que alguien hacia una eleccion, la pregunta
se mostraba en su timeline ademas de ser una herramienta tremendamente Util para
obtener informacion y opiniones de los seguidores. Eso si, la eficacia y calidad de la
informacion dependia de la capacidad del administrador de la pagina para plantear bien
la pregunta y las respuestas siendo facil de elegir una y obteniéndose informacion Gtil y

de calidad con ello.

5.4.2.6. Enlaces

Este es el uso que mas posibilidades tiene en Facebook y que permite a las empresas

que disponen de pagina web el maximo aprovechamiento de la pagina de fans.

Este tipo de publicaciones permiten mostrar las distintas secciones y actualizaciones de
la web informando de los cambios, nuevos productos y permitiendo a los seguidores
acceder directamente a la tienda online, ofertas, noticias y demas informacién. Es una
herramienta Util para potenciar aquellas secciones de la web que menos visitas obtienen,
aumentar la eficacia de las promociones y lanzamientos de nuevos productos a traves de
la web, fomentar la compra por impulso, compartir noticias sobre la empresa que
aparezcan en otros medios y realizar todo tipo de acciones que necesiten derivar a los

seguidores hacia una web

También puede utilizarse esta herramienta para aportar valor a los seguidores a través
de articulos interesantes, webs Utiles, noticias de prensa y demas enlaces que puedan
proporcionar informacion, herramientas o entretenimiento sobre temas relacionados con
el &mbito de actuacion de la empresa. Lo ideal para este tipo de acciones es insertar
enlaces que lleven al blog corporativo de la empresa generando visitas y mejorando la

reputacion de la marca.
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5.4.2.7. Juegos

Los juegos sociales son algo muy habitual en Facebook, su éxito se basa en la
interaccion, siendo necesario muchas veces la colaboracion de otros jugadores, la
invitacion a amigos a unirse al juego o el intercambio de objetos para superar ciertos
niveles o desbloguear logros. El problema que presentan para las PYMEs y
microempresas es el coste que supone desarrollar los mismos por lo que, de momento,
es algo que se encuentra al alcance de las grandes multinacionales por la inversion que

suponen por lo que no me detendré en su explicacion.

5.4.2.8. Atencion al cliente

El sistema de mensajeria privada de Facebook no dispone de limitacion de caracteres
como sucede en Twitter y ademas permite la insercion de enlaces, videos, iméagenes...
por lo que es una herramienta instantanea tremendamente Util para resolver dudas de los

seguidores respetando la privacidad

Los comentarios en las publicaciones permiten resolver cuestiones mas genéricas que
no necesiten hacerse por privado y dan muy buena imagen a la empresa al mostrar que
se preocupa por atender las necesidades y dudas de sus seguidores y que no utiliza las

redes sociales de una manera unidireccional.

5.4.2.9. Estrategias mixtas

Una estrategia en Facebook ideal debe contener un plan de accion redactado que
establezca claramente cudles son los objetivos de la empresa en esta red social. Estar en
Facebook en si no es una estrategia ni una accion, Facebook es una herramienta y como
tal debe usarse para un fin y siguiendo un plan. Lo ideal es poder combinar todas las
herramientas que he comentado que contiene Facebook para la consecucion de
maultiples objetivos no excluyentes teniendo en cuenta quién es nuestro publico objetivo,
qué lenguaje utiliza, qué quiere ver y cémo quiere hacerlo. Publicar decenas de

publicaciones al dia sélo conseguira que los seguidores decidan que las publicaciones
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de la pagina de la empresa no se muestren o que den al boton “dejar de seguir” por lo
que es necesario realizar publicaciones de calidad, a horas clave y manteniendo el

equilibrio entre ser activo sin saturar.

Es importante recordar que Facebook no es un canal unidireccional y que aunque se
puedan programar publicaciones es necesario alimentarse de la informacién que los
seguidores provean a la empresa y estar atentos para responderles con la mayor

brevedad posible.
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ESTUDIO DE CASOS:

En el Anexo 1 se pueden encontrar dos casos practicos estudiados en profundidad, el
caso Mediamarkt y el caso Alsa donde se refleja todo el potencial de estas redes sociales
y el uso que las grandes empresas les dan. Este trabajo se centra en las PYMESs pero
estos ejemplos pueden ser ilustrativos de las diferencias en la forma de actuar de una

empresa segun su tamafo en estas redes sociales

6.1 EL CASO TAXIOVIEDO

Rixar Garcia, lleva desde 2002 trabajando como taxista y en 2003 abrid

taxioviedo.com, el centro actual de su presencia online.

Fue el primer taxista que ofrecio sus servicios en Twitter y es no solo un ejemplo de
buenas practicas de comunicacion con sus clientes sino una referencia para pymes. Para
él, y segun sus propias palabras, la Pyme tiene una gran oportunidad en las redes
sociales, si es innovadora puede viralizar su innovacion, entendiendo por innovacion la
mejora del producto/servicio que genera valor para la empresa y para la sociedad en su
conjunto. Pero eso si, el requisito sine qua non para mostrarnos en redes sociales es que
hemos de ser honestos con los productos/servicios que ofrecemos a nuestros clientes.
Este taxista nacido en la Basilea suiza esta convencido de que las redes sociales seran el
campo de batalla donde las Pymes, que aprovechen su agilidad e inventiva y que venzan

el miedo a innovar, lograran una ventaja competitiva en su sector.

Segun algunos estudios acerca de las redes sociales, en el sector del transporte
solamente un 33% de las empresas utilizan el social media. Acerca de ese porcentaje tan
bajo y las causas u obstaculos que impiden un mayor uso del social media, en general, y
también en particular Twitter, Rixar Garcia opina que el primer motivo por el que los
taxistas no utilizan Twitter es formativo y cultural, y ademas lleva tiempo adaptarse al

canal.
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El éxito en Rixar Garcia en Twitter es porque lo ha utilizado desde el primer dia con un
objetivo claro, ganar dinero aumentando su cartera de clientes. El primer mes, a finales
de 2009, logro el objetivo de encontrar a sus clientes en twitter. El “truco” gira
alrededor de Keywords, de la posibilidad de filtrar la informacion y de ser el primero

que llega a un cliente potencial en el momento oportuno, ni antes ni después.

Twitter ha sido un democratizador de contactos, te permite dirigirte a cualquier persona,
a directivos, agencias de viajes, cadenas hoteleras y como no, a tus clientes potenciales,

incluso puedes buscarlos activamente con keywords... (Rixar Garcia)

Respecto al hecho de que tan solo el 10% de las Pymes esparfiolas utilizan Twitter, Rixar
Garcia cree que has de conocer muy bien tu negocio para poder mostrar lo que ofreces
en un canal donde, en principio, solamente dispones de 140 caracteres y donde es facil
que se malinterprete la intencion. Para mostrarte en un lugar publico como Twitter has
de conocer la normativa de tu sector y sus peculiaridades. Tienes que dedicar tiempo

meses, afios a hacer bien las cosas. Lo que la gente ve como éxito es un “boca-oreja’

que refleja el trabajo constante y continuo en la buena direccion.

A la hora de analizar la estrategia de esta empresa nos encontramos con que utiliza su

cuenta de twitter de diversas formas:

Principalmente realiza acciones de comunicacion: La mayoria de tweets informan de las
diversas actividades que Rixar, el responsable de esta empresa realiza. Algunas son
cotidianas y tan solo muestran el dia a dia de este hombre pero una gran mayoria
informa de coOmo esta empresa mantiene un compromiso con la innovacion acudiendo a
todo tipo de actos, congresos, seminarios y demas actividades que permitan mantenerse
al dia de las nuevas tecnologias y ofrecer nuevas y mejores formas de llegar a sus

clientes o en actividades de networking
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Taxi Oviedo Asturias taxioviedo 9 hoy
@ De camino a #EspirituGastr tagram com/ i arih: :

Abrir

A . . . - e B k..l

Otro tipo de tweets habitual son aquellos que buscan el refuerzo de la imagen de marca
a través del humor, la critica

|

Taxi Oviedo Asturias taxioviedo 3h W
@ Aparcaol Y ahora a correr al montel pic biitte Y HI MCE

1 2

RETWEET FAVORITOS

Reportar archivo

417 AM- 10 nov 13 - Detalles

social y politica 0 a base de compartir noticias o fotos curiosas y divertidas.
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Ejemplos de tweets que nos podemos encontrar en su timeline:

7m_ T T A A AR R .. O T A A
|

e T T

i simpulso osimpulse

r(/ En mi taxi:

- —Mira, mi medalla de la Yirgen del Pilar.
-/, Eres devoto?
| —Ahora soy mas de abstencion. Voté al PP v mira la que estan liando.

atwiteadn nar Tavi |
cetwitteado por Taxl

b - " =
o W g e

————— e ——— e e ———
Q

Los tweets se caracterizan por ser genuinamente sinceros y al igual que comenté
anteriormente al hablar de mediamarkt el riesgo que supone desagradar a sectores afines
a los sectores criticados puede compensarse mejorando la imagen de marca entre

aquellos con pensamientos similares a los de este empresario.

Finalmente, taxioviedo se dedica a interactuar con sus seguidores generando
conversaciones, simpatia por la marca, afinidad y favoreciendo con el gran volumen de
tweets que genera (a fecha de redaccion mas de 57000 tweets) el recuerdo de la marca
de tal modo que cuando un seguidor necesite contratar los servicios de un taxi, la marca

taxioviedo sea la primera que se le pase por la mente.
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FACEBOOK

Taxi Oviedo no es tan activo en Facebook como en twitter. Observamos que tiene algo
menos de 350 seguidores, es un buen nimero si tenemos en cuenta que Su negocio esta
formado por una persona y que actta a nivel local, resultaria absurdo intentar

compararlo con la gran multinacional que es Mediamarkt .

En este caso tanto la foto de portada como la de perfil no responden a campafas sino
que nos muestra por un lado su logo corporativo y por otro a la persona que hay al otro
lado de las redes sociales y que conduce el taxi, en lugar de un texto tras la foto de perfil

nos encontramos con el teléfono de contacto.

Taxi Oviedo - Aeropuerto Asturias vTegusta | | Mensaje # ~

£ 342 personas les gusta esta pagina ' S personas estan hablando de esto

¥ (Mas de 50) EEEE * Aeropuerto
9 Uria, 33400 Oviedo
. 61598 00 00

He visitado las ofi
de Foursquare en
9 DE SEPTIEMERE
unos dias que habia

w342

Informacién - Sugerir una edicién Fotos Me qusta Videos MNotas 1

La estrategia en este caso no es complementaria a la de twitter sino que busca redirigir a
los seguidores a twitter o mostrar las publicaciones en esta red a aquellos que no estan

registrados.

No me pararé mucho a comentarla puesto que lo Unico que se aprecia es que con el
objeto de no mantener cierta actividad alguna de las publicaciones de twitter son
compartidas a través de facebook de manera automatica mediante el vinculado de

cuentas.
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B 26 de octubre A

Taxi Oviedo - Aeropuerto Asturias

Quedan pocas plazas para el proximo #EspirituGastro id
apuntandoos en espiritugastro@agrnail.com que después todo
son lamentaciones ...

Me gusta + Comentar « @taxioviedo on Twitter © Compartir

Taxi Oviedo - Aeropuerto Asturias

e 0 e octubre A

Hahilitan zonas en USA en las autopistas para paradas breves
[v poder tuitear esa idea genial que te quemna los dedos..

Me gusta * Comentar ' @taxioviedo on Twitter * Compartir

25 de octubre &

Taxi Oviedo - Aeropuerto Asturias

Esta tarde la gente se entretuvo aportando su opinidn sobre
la ceremonia de los premios hittp://t.cofunhxBPQOyf

TaxiOviedo 615980000 (@taxioviedo) posted
a photo on Twitter

pic.twitter.com

Get the whole picture - and other photos from
TaxiOviedo 15980000

Me gusta * Comentar * @taxioviedo on Twitter © Compartir

MADE 2012/2013
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6.2. EL CASO LAB REVOLUCION

Lab Revolucion es una microempresa gijonesa dedicada al sector de la formacién y la
orientacion profesional, entre sus actividades destacan las actividades de formacion y de
coaching realizando sesiones individualizadas con sus clientes para la mejora de sus
competencias profesionales, descubrimiento de sus puntos fuertes y débiles y el trabajo
y desarrollo de diferentes aspectos de la personalidad, de sus habilidades sociales,
comunicativas o cualquier otra que pueda ser atil en la consecucién de objetivos
profesionales, académicos o personales.

Formada por dos profesionales del area de los recursos humanos, esta empresa destaca
por los distintos talleres que organiza orientados a la mejora de competencias
profesionales y vocacionales, al coaching para la busqueda de empleo y la orientacion

laboral y vocacional.

TWITTER

Pasamos a analizar la estrategia en twitter de esta empresa

En este caso debemos decir que las acciones de comunicacion, promocion, refuerzo
publicitario.... Podriamos considerarlas como anecdoticas.

Lab Revolucion nos muestra sus actividades a través de este tipo de tweets como

podemos ver a continuacion:

& Lab Revolucion uciol
> Ya estamos en faena con el taller de #ElevatorPitch en
ﬂ @TaludEria. Tu empresa en 30 segundos!!
Reducir

coLabRevolucion @ TaludEria
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Pero destaca sobre todo el interés por aportar valor a sus seguidores a traves de noticias

que les pueden interesar relacionadas con la situacion del mercado laboral

” Lab Revolucion lLabRevalucion
= Buenos empleadores, empresas responsables -
n compramisorse.com/entrevista/cou. ..
Reducir

@ LabRevolucion

Pero sobre todo, més del 95% de los tweets de esta cuenta son ofertas de empleo
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Lab Revolucion @ LabRevalucion 4 nov
Ayte. cocina en Aviles #empleo #Asturias wp.me/PZhQUC-7J

oI/ Sily

0 ver resumen

B'Q

Lab Revolugion o LabRevolucion
COBOL. Programadores/as y AP7s ift 1 aph 1L ift t1gmy3Yyi
0y ver resumen

Lab Revolucion LabRevalucion
Comercial Prevencion Riesgos Lahorales ift ft/1apM1LZ ift it
f1cHDaBm

Eca E‘a

Lab Revelucion <LabRevolucion
Atencidn al Publico; Oviedo - Owedu Asturias ift t/1apM1LZ
ift 1 fey6xd

FRI

E‘a

Lab Revolucion @LabRevalucion
PROGRAMADOR ABAP IV ifttt/1aph 1 LZ it it/ cGUNHE
0 er resumen

Lab Revolucion LabRevalucion
Asesores de seguros FIATC para Asturias ittt 1aphM1LZ ift it
1 cGUPPt

E'a Era

Lab Revolucion LabRevolucior 4 nov
COMERCIAL ift tt/1aph1L7 ift. ttf1 cGuPPK

ARrit

Mostrar ofertas de empleo a potenciales clientes o clientes que podrian contratar sus
servicios de orientacion o formacion es una forma de aportar valor a los mismos,
cubriendo una necesidad (se les ofertan oportunidades de empleo) sin el cobro por este
servicio. Podria considerarse un servicio gratuito de recopilacién de ofertas que podria
crear una imagen positiva de la empresa a la hora de que sus seguidores decidan
contratar un servicio de orientacion profesional

Si vamos mas alla, la cuenta de twitter actia como accién de RSC proporcionando un

servicio a un colectivo, desempleados que no podria permitirse costearselo.
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FACEBOOK

La portada de Lab Revolucién presenta un disefio moderno en el que, como hemos ido
viendo, la imagen de perfil se corresponde con el logo corporativo de la empresa. La
imagen de portada presenta un grupo de personas subiendo a un tranvia que podriamos
entender como a un grupo de clientes iniciando un metaférico viaje que se

corresponderia con el cambio que esta empresa pretende conseguir en aquellos que

I\

Lab Revolucion vTegusta ¥ | | v Sigues esta pagina Mensaje % ¥

5,0 % % ¥ & K (5 calf
ta pagina * 43

esto ' 21

aciones)

£ = Qué sera serd
mpresa pequefia Y i
g o r r
Laboratorio para el desarrollo de programas de crecimiento 0 quiero ser... &
profesional individuales y personalizadas donde podamos m &
encontrarnos contigo, que quieres sequir creciendo, aan
o
Informacién - Sugerir una edicion Fotos €} Comienza tuRev... &» LabRevoluciona... [30] Eventos

w7 645

&5 Me gusta B videos @ Pinterest

confian en sus servicios.

Tras la foto de perfil podemos ver una pequefia descripcion de la empresa v,

nuevamente, podemos ver como esta empresa también aprovecha las pestafias
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El nimero de seguidores, 645, no es un numero muy elevado en términos brutos pero
teniendo en cuenta de que se trata de un negocio local con un segmento de mercado
bastante especifico podriamos decir que es bastante alto.

m Lab Revolucion Comienza tu Revolucidn ¥ v Te gusta

Powered by pagemodo

m Lab Revolucion Tu destino
Lab Revolucion W

Labaratorio para el desarrolla de programas de crecimients
TE ACOMPANAMOS A TU DESTIND

Visftanos

Dinos tu nombre:

Una direccién email de contacto:

~

4ué quieres contarnos?:

Comienza tu Revolucion

Dentro de las pestafias con las que cuenta esta empresa, a parte de | nos enas
tradicionales que se incluyen por defecto nos encontramos con “aqui comienza tu
revolucion” que destaca por contener un formulario de contacto para que los seguidores
de la empresa y potenciales clients expongan sus necesidades a la misma sin necesidad
de acudir a su oficina. Esto puede serir como primera toma de contacto y favorecer el
acercamiento a la empresa disipando dudas y reduciendo la incertidumbre ante unos
servicios muy especificos que pueden resultar poco conocidos y que requieren que el
cliente se involucre a la hora de percibirlos.
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Lab Revolucion ha cambiado la siguiente informacion:
foto de portada.

19 OCTUBRE

wccupre de

Dia Internacional
(& coNTRA el CAncer de
\ Mama

Me gusta ' Comentar ' Compartir

Cabe destacar que la portada no es una imagen estatica sino que se va adaptando a las
distintas canpafias que la empresa realiza y, como podemos ver, esta empresa buscan un
alto grado de conexidn con sus seguidores mostrandose solidaria y buscando la empatia
de los mismos tomando posiciones en temas de interés general, como vemos en la
siguiente captura relativa al Cancer de mama. Esto es algo habitual en Lab Revolucion
que cada vez que un acontecimiento significativo o un dia especial tiene lugar se

muestra activa en la redes hacien algun tipo de publicacién relativa al mismo.

A la hora de analizar la estrategia en Facebook de Lab revolucion lo primero que
debemos decir es que es una estrategia complementaria a la de twitter. No es una
estrategia pura sino que se combinan diversos tipos de publicaciones. Las ofertas de
empleo, como vemos en la siguiente captura siguen estando presentes y son expuestas

con mayor detalle al no existir la limitacion de 140 caracteres.

Debemos decir respecto a este tipo de publicaciones que en esta red social son algo
anecdotico puesto que apenas suponen un pequefio porcentaje del total.
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Lab Revolucion
15 de octubre de 2013
Cferta de ermplen en Alemania

Operario de Maguinaria vy Equipos de Produccion

Tu Perfil

- Formacion profesional en oficio para la industria textil, de
preferencia en el area de

produccion de textiles no tejidos (por ejemplo el fieltro)

- Formacion profesional en el area de mecanica industrial,
operario de planta, 0 en area de produccidn similar

- Conocimientos tecnicas en el manejo de maquin... Yer mas

Me gusta ' Comentar © Comparti 1

Lab Revolucion
18 de octubre de 2013

Visita a CAPSA (4 fotos)
Visita organizada por Aje Asturias

Me gusta * Comentar * Compartir a6

MADE 2012/2013
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Lab Revolucién utiliza Facebook para informarnos de su distinta actividad como vemos
en la anterior captura, mostrdndonos su presencia en distintos eventos empresariales
demostrando ser una empresa activa que se preocupa por situarse a la vanguardia del

panorama empresarial.

También vemos como intenta aportar valor a sus seguidores mostrandole informacion
de su interés a través de noticias y articulos relacionados con el mercado laboral y las

distintas profesiones y opciones de formacién y empleabilidad.

Lab Revolucidn

ZC0mo rabaja un profesional de la comunicacion? Desclbrelo el
proxima martes en Lab Revolucidn bt /fowe. ly/q3s0d

Me gusta ' Comentar © Compartir i1l

Pero sobre todo, Lab Revolucién utiliza su pagina de Facebook para difundir y
promocionar su oferta de cursos y talleres formativos informando de las fechas y el
contenido de los mismos asi como mostrando fotos de la participacion y el ambiente en

los mismos.
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6.3. EL CASO NOVALEY

Novaley es una empresa creada en el afio 2011 por sus dos actuales socios fundadores
Diego Garcia Diego y Pablo Justel Alonso, que nace fruto de la experiencia en el
ejercicio de la abogacia y en la gestion empresarial.

Novaley ofrece servicios juridicos a particulares, autbnomos y micropymes y cuenta
también con un &rea especializada en ofrecer servicios de externalizacion de los

departamentos de Relaciones Laborales.

Destaca su estrategia de precios bajos ofreciendo servicios a empresas por una cuota

minima de 9 euros al mes y a empresas por 25

Esta empresa dispone de una pagina web en la que se pueden consultar los perfiles de
los distintos profesionales que componen la misma, los distintos servicios que oferta y
destaca un blog en el que constantemente se actualiza el contenido, con numerosas

entradas sobre temas muy variados del mundo del derecho y la empresa

En la propia web aparecen bien visibles los iconos de Facebook y Twitter desde los que

se puede acceder a sus diferentes cuentas corporativas

TWITTER

Pasamos a analizar la estrategia en Twitter de Novaley.

Esta empresa no cuenta con muchos seguidores, a fecha de redaccion el nimero
asciende a 235, un numero bajo teniendo en cuenta que es una empresa bastante
conocida en Asturias y que es muy activa en twitter (una media de 5 publicaciones al
dia).

Combina varios tipos de tweets. Son muy frecuentes aquellos en los que se cuenta en

qué actos o actividades esta participando la empresa:
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Primer dia del ECOVIAJE a Madrid, en
plena sesion de actividad en la que participa
Diego Garcia Diego, Letrado... tb. me

3gigxy1ky

Un gran ndmero de tweets hacen referencia a noticias de interés general, muchas de
ellas relacionadas con el mundo del derecho que acercan este mundo al ciudadano que
no estd muy puesto en temas legales haciéndoles ver que los actos juridicos no son

cosas puntuales que se den con poca frecuencia sino que forman parte del dia a dia.

Es una manera de hacer ver al ciudadano que los servicios juridicos pueden ser algo que
pueda necesitar en cualquier momento y que tener un servicio de abogados contratado y

disponible en cualquier momento puede ser una idea interesante

Novaley o _novaley 24 oct
(QJ) Ryanair ya no podra cobrar 40€ por imprimir |a tarjeta de
embargue. un juez ha declarado nula esa clasula vy otras muchas

desproporcionadas
Reduci 4 Responder 13 Retwittear W Favorito  *** Mas
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Novaley = novaley
@ Un nifio de 13 afios acusado de matar a su hermano se
: enfrenta a cadena perpetua en Estados Unidos.

El nifio, cuya... fh.me/C

Novaley ‘

((\\\)) Un hombre demanda a su esposa x parir hijos feos "Nuestra
hija es increiblemente fea, hasta el punto de
horrorizarme" .publimetro.co/mundo/homb

Muchas de las noticias son bastante impactantes, morbosas, polémicas... buscando
divertir y llamar la atencion de los seguidores. Es una manera de que aquellos que no
estan muy puestos en temas de derecho no se aburran con temas politicos o demasiado

técnicos
El verdadero punto fuerte de esta cuenta de twitter lo tenemos a continuacion:

Novaley dispone de un blog en su pagina web en el que se intenta acercar el derecho de
manera sencilla y amena a los lectores. Se explican multitud de conceptos, procesos,

situaciones y se dan muchos consejos en temas de derecho laboral, mercantil, civil...
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Novaley o novale
@) Hoy en nuestro +blog, todo 1o gue hay que saber sobre el
proceso de )

Similar a el caso Lab Revolucion, Novaley aporta valor a sus lectores y seguidores
dandoles un servicio de informacion y asesoramiento gratuito que sirve para mejorar la
imagen de la marca y sobre todo hacer ver lo interesante que puede ser tener contratado
un servicio de asesoramiento legal personalizado. La diferencia esta en que en lugar de
ser twitter el canal por el que se da ese servicio, este sistema de microblogging sirve de
plataforma para redirigir a los seguidores a otro sitio web. Resulta muy interesante que
ademas, a través del blog se pueda hacer clic en las distintas secciones de la landing
page de modo que se puedan consultar los servicios, profesionales y demas apartados

gue he mencionado antes

Novaley = novaley
@ Si #alguilas una #vivienda, en el blog de

encontraras todo lo gue tienes que saber solre el
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FACEBOOK

N

© Servicios empresatiales
@ 33005 Oviedo
@ http:/fwww.novaley.es

| vTegusta v | | v Sigues esta pagina Mensaje ¥ ¥ |

) novaley
& v

Informacién - Sugerir una edicién Fotos Encuesta Me gusta Eventos

NOVALEY

A 977 personas les gusta esta pagina * 110
personas estan hablando de esto

Una vez mas nos encontramos con el logo de la empresa como foto de perfil y una foto
de portada que, aunque no expresa mucho, mantiene el nombre y los colores
corporativos. Observamos también que el nimero de seguidores es bastante alto para ser
una pyme de servicios juridicos, algo que a priori podria parecer no muy atractivo para

el publico general.

Novaley hace uso de pestafias, herramienta de pago que he comentado anteriormente y
ademas de las fotos y me gusta nos encontramos con una encuesta, una pestafia de
informacion sobre distintos eventos en los que participa esta empresa y, aungque no se
muestre en la captura, las normas de publicaciébn y otra pagina denominada

“bienvenida” que redirige a la web de la empresa.

Vemos en este caso como el hecho de ser una empresa pequefia no supone para Novaley
un impedimento a la hora de intentar aprovechar al maximo las posibilidades de
Facebook. Esto se debe a la firme creencia de que una buena estrategia en redes sociales
a pesar de requerir tiempo, esfuerzo y en este caso una pequefia inversion puede reportar
grandes beneficios tanto de aumento de la cartera de clientes y su satisfaccion como de

mejora de la imagen de marca.
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Pabl (P J’ NDVALEY
i de octubre de 2013 %

Fantastica jornada de Networking. Enhorabuena a la Fundacion

Jovenes Empresarios y a la Fundacion Botin por la excelente
organizacion

Me gusta ' Comentar * Comparkir £33

ADE 2012/2013

Al igual que en
twitter, Novaley
utiliza Facebook
para informar de
los diferentes

actos y

actividades en los que participa, en este caso ilustrandolo con una foto de tal modo que

comunica su presencia y su interés por estar activos y ser una empresa vanguardista e

innovadora en busca de la excelencia.

F NOVALEY
19 de septiembre de 2013

& Que es un descuelgue salarial 7

El procedimiento de descuelgue es una medida exfraordinaria que
permite al ermpresario, previo desarrollo de un periodo de
consultas, aplicar unas condiciones de trabajo v productividad
distintas a las que viene recogido en el convenio colectiva, Para
ello deben concurrir causas econdmicas, tBonicas, organizativas o

de produccidn,

Me gquska ' Comentar © Compartie s F1
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Una vez mas, y al igual que en twitter, Novaley aporta en forma de post valor a sus
seguidores, en este caso de una forma breve y sencilla. Con un pequefio parrafo explica
un término de derecho laboral de manera sencilla informando de cémo podria afectar,
en este caso, un descuelgue salarial a un trabajador para que en caso de verlo le suena 'y

al menos tenga algo de idea de lo que se trata.

((\ NOVALEY ha compartido un enlace.

8 de octubre de 2013 %

iBuenos dias! La noticia juridica del dia es la Estafa Paraolimpica
del Equipo Espafiol que gand la medalla de oro en Sidney 2000, El
equipo estaba formado por dos jugadores discapacitados de doce
integrantes. La Fiscalia pide 2 afios de carcel para todos los
acusados por un Delito de falsedad continuada.

El equipo espariol de baloncesto, que gand la medalla de oro en Sidney

2000, estaba formado por dos jugadores discapacitados de doce
integrantes, La Fiscalia pide 2 afios de cércel para todos los acusados por
un delito de Falsedad continuada,

Me gusta * Comentar * Compartir [ CJ3 Bt

De nuevo se repite la estrategia de twitter, Novaley comparte una noticia relacionada
con el mundo del derecho para hacernos ver que es algo que esta presente dia a dia y
que por lo tanto contar con sus servicios juridicos podria ser mas necesario de lo que la

mayoria de la poblacién podria pensar.
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La siguiente captura hace referencia a una estrategia similar y, al igual que en twitter,
Novaley busca generar trafico para su blog (ver url que aparece en la captura) aportando

valor a sus seguidores a través de

pequefios articulos en los que se explican diferentes tipos de conceptos y
procedimientos legales que pueden generar mayor simpatia por la marca y hacer que

esta destaque entre sus competidores.

.} NOVALEY
14 de agosto de 2013 %

Estos dias hemos visto la siguiente noticia en los medios:
"JUSTICIA DA RAZON & CHEF QUE DENUNCIO & MCDONALD' S
POR L&VAR HAMBURGUESAS CON AMONIACO",

Por ello hemos querido hacer un pequefio articulo sobre los
delitos contra la Salud Pdblica en nuestro blog.

http: //hovaley.es/Blog/71/_Delitos-contra-la-Salud-Publica-
alimentos-y-similares/

Me gusta ' Comentar * Compattir £I16 11
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7. PLAN DE SOCIAL MEDIA MARKETING PARA LA
EMPRESA PIZZERIA LA COMPETENCIA

7.1. INTRODUCCION

A lo largo del presente trabajo se han expuesto las diversas caracteristicas de las
diversas redes sociales y sus posibilidades, las distintas acciones que las empresas
pueden hacer en las mismas asi como diferentes casos reales analizados rigurosamente.
No obstante para dar una mayor profundidad al mismo a continuacion vamos a trabajar
un plan de marketing con redes sociales desde cero analizando la empresa, su entorno,
sus objetivos y estrategia.

El objetivo de esta parte del trabajo es aplicar lo expuesto en lo anterior de una manera
préactica, una de las principales caracteristicas de los planes de social media marketing
es que no habréa dos iguales. Cambios en el entorno, el publico objetivo, la estrategia de
la empresa, su identidad corporativa u objetivos producirdn cambios sustanciales en el
plan que hara que el plan de una empresa sea radicalmente diferente al de otra empresa
muy similar o incluso de la competencia.

La Competencia es precisamente el nombre de la empresa que he elegido para
desarrollar esta parte del trabajo, se trata de una franquicia de pequefio tamafio ya
consolidada y bien posicionada por lo que al investigar su presencia en redes sociales
me ha sorprendido no encontrar apenas presencia en las mismas.

Considero que esta empresa tiene capacidad y herramientas para implementar un plan
de social media marketing y por tanto a continuacion pasaremos al desarrollo de una

propuesta al respecto
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7.2. LA EMPRESA

La Pizzeria La Competencia nace en un pequefio local del Barrio Himedo de Leon. Esta
zona es conocida por ser una de las més concurridas &reas turisticas y de ocio de la
capital leonesa, en pleno casco historico, situada entre los muros de la antigua ciudad de
Ledn y muy cercana a su famosa catedral,.
Originalmente 'La Competencia' era uno mas de los innumerables bares que se
encuentran en el Barrio Himedo de Ledn. Fue inaugurado el 28 de Octubre de 1.989.
Se trataba de un pequefio local situado en la Calle Matasiete, entre la Plaza Mayor y la
Plaza de San Martin, dedicado al 'chateo’ donde se servian los tipicos vinos
acompafados de sus tapas, costumbre que se mantiene aun hoy dia en la capital leonesa
y que esta empresa mantiene en el resto de locales.
El establecimiento original de La Competencia sufrié una remodelacion y ampliacion
afios después de su apertura, permitiendo la entrada también a través de la Calle
Mulhacin, calle en la que, al igual que en la Calle Matasiete se sitdan numerosas
leyendas populares locales que han dado origen al nombre de alguna de sus pizzas méas

conocidas.

La ampliacion realizada en el afio 1.992 permitié la ubicacién del primer comedor de
los 5 con que actualmente cuenta este establecimiento y se introdujeron por primera vez
las pizzas como producto principal, pasandose a denominar Pizzeria La Competencia, y
aumentando la carta de productos con un conjunto de ensaladas que aportaba una mayor
variedad.

Algunos afios despues, hacia 1.997, y tras la buena acogida por parte de sus clientes,
Pizzeria La Competencia amplié sus horizontes abriendo otro local situado muy cerca

del original y comenzé su andadura en el terreno del servicio de comida a domicilio.

Inicialmente se realizaban dichos repartos desde la pizzeria principal, pero
posteriormente, y también debido al auge experimentado en este sector, hubo que
emplazar el Servicio a Domicilio en un nuevo local en la calle Cantareros, desde donde

se realiza actualmente.

Ya en 2.004 Pizzeria La Competencia establecio su primera franquicia en la ciudad de

88



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

Ponferrada, con la posterior implantacion del servicio a domicilio en un segundo local.

Y asi, poco a poco se han ido expandiendo por la zona norte del pais, llegando a otras
ciudades como Avilés, Gijon, Oviedo y Burgos, contando con un total de 14 locales en
funcionamiento en la actualidad.

Al mismo tiempo su carta ha sufrido una gran evolucion, incorporando paulatinamente
nuevas pizzas y nuevos productos como las ensaladas con pasta, las croquetas, los

espaguetis y variedades de pollo.

7.3. ANALISIS DE SU ESTRATEGIA

Pizzeria la competencia sigue una estrategia clara de diferenciacion que pasaremos a
analizar a continuacion:

Dentro del mundo de las pizzerias nos encontramos con dos claras diferencia en cuanto
a posicionamiento: Los tradicionales restaurantes italianos y las pizzerias estilo
americano.

Los primeros se caracterizan por su cuidada decoracién, un gran nimero de mesas,
servicio en mesa y el uso de cubiertos y vajillas. Son restaurantes en los que
habitualmente la gente acude a comer/ cenar en el local

Las pizzerias americanas destacan por una decoracion de local estilo fast food, un
menor nimero de mesas, vasos Yy platos desechables y principalmente los clientes piden
la comida a domicilio.

A pesar de su servicio a domicilio Pizzeria la Competencia encaja mas en el estilo
italiano, se trata de locales a los que la gente acude habitualmente a comer o cenar pero
que ademas actan como bar de cafias y tapas como se ha explicado en el apartado
anterior.

Dichos locales se encuentran en las principales calles de tapeo en las ciudades en las
que estan establecidas y su principal reclamo es la porcion de pizza de la casa que
acomparia de manera gratuita con cada consumicion.

Los locales destacan por ser amplios, bien decorados y con abundantes mesas altas en la
zona de bar asi como con uno o varios comedores para comidas y cenas y el catalogo de

productos es muy extenso.
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En cuanto a bebidas, Pizzeria la Competencia dispone de un amplio abanico de
cervezas, vinos y refrescos destacando la sangria y limonada (bebida tipica de la semana
santa leonesa) entre estos. Los precios son muy variados (precios para todos los
productos en la carta del anexo 3) aunque se mantienen en torno a los de los locales de
las mismas zonas en las que se hayan ubicados los de esta franquicia ( por poner un
ejemplo, el precio de una cafia son 2 euros, el de un refresco 1.80 y el de una copa de
rioja en torno a los 2.20 siempre acompafiando dicha consumicion de su
correspondiente tapa)

La carta de comida es amplisima contando con méas de 30 variedades de pizza, siempre
del mismo tamafio con un precio que varia desde los 8.75 a los 10.50. También incluye
diversos platos de pasta, unos 20 platos de raciones, ensaladas, postres y recientemente
ha incorporado tres tipos de hamburguesas.

El resto de productos de la carta mantiene un precio en torno al precio de las pizzas
salvo la racion de jamén que es el producto mas caro con un precio de 16 euros.

A pesar de mantener un precio no superior al de otros bares y restaurantes de la zona
¢Por qué afirmo que esta empresa opta por una estrategia de diferenciacion?

Por el concepto de negocio “pizzeria leonesa” que ha sabido crear combinando el
modelo italiano de pizzeria con el tipico bar de tapas leones asi como por su afan
innovador incorporando continuamente nuevos y exclusivos productos a su carta asi
como sorprendiendo a sus clientes con diferentes propuestas de valor (participacion en

jornadas gastronomicas, visionado de partidos de futbol etc.)

7.4. ANALISIS EXTERNO

7.4.1. MACROENTORNO

7.4.1.1Analisis PESTA
7.4.1.1.1. Factores politicos/legales

Espafia se caracteriza por ser un pais con gran estabilidad politica y con la existencia de
una serie de instituciones que garantizan también la estabilidad en términos legales,
quiza sea destacable la dltima reforma laboral que podria ser favorable a la hora de
hacer reestructuraciones necesarias ante caidas o subidas bruscas e inesperadas de la
emanda y la Gltima subida del IVA, impuesto indirecto que grava el consumo y que
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podria afectar negativamente a la demanda. También hay que destacar la ultima ley que
regula el consumo de bebidas alcohdlicas subiendo la edad minima para la ingesta de las
mismas de los 16 a los 18 afios (en el caso de Asturias) aunque para el caso de la
Competencia, esta regulacion no afecta demasiado puesto que dispone de un amplio
catalogo de productos en su carta y la venta de bebidas alcohoélicas en esos tramos de
edad no es su principal actividad y solo afectaria a los locales ubicados en esa region.

En términos generales, podriamos decir que el entorno politico legal del pais resulta
favorable debido a la gran estabilidad y a la transparencia y falta de arbitrariedad en

comparacion con otros, no siendo un factor de riesgo para la empresa.

7.4.1.1.2. Factores econémicos

En Espafia la situacion econdmica es extremadamente dificil tanto para consumidores
como para empresas, una tasa de paro de cerca del 25 % y una tasa de paro juvenil de
casi el 50 %, la economia se encuentra en una profunda recesion.

El presupuesto que las familias destinada al ocio supone, concretamente, la parte
sobrante una vez cubiertas las necesidades basicas, por lo que podemos deducir que,
ante una reduccién de los ingresos, uno de los primeros gastos que se suprimirian o
reducirian serian los de ocio, en los bares y restaurantes siendo previsible que el
consumo se reduzca y las salidas o las peticiones de comida a domicilio también. La
poblacién no reduce su tiempo de ocio pero si su gasto produciéndose en primer lugar la
reduccion del presupuesto (caida del 3.1% en el Gltimo afo) y en segundo lugar la
reduccion de las salidas (Los clientes visitan menos los locales y en lugar de acudir a
cenar, van a tomarse unas cafas, vinos, refrescos y cenan en casa. Muchas veces

incluso esas cafias las toman directamente en casa. )

7.4.1.1.3. Factores socioculturales

Dentro del entorno demografico nos encontramos con que se esta produciendo un serio
envejecimiento de la poblacion, algo que podria influir en la demanda negativamente
puesto que el mayor segmento de mercado que forma la clientela de La Competencia
estd formado por gente de joven y de mediana edad. No obstante, los movimientos
migratorios y en concreto, la llegada de inmigrantes a Espafia pueden afectar
positivamente, tanto en el sentido de que pueden ser clientes potenciales a los que atraer
como en el sentido de que la tasa de natalidad de esta poblacion es mas alta que la
media de Espafia estabilizando y frenando ligeramente la caida de la natalidad y el
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envejecimiento a nivel global. No obstante observamos que esta tendencia se esta
/invirtiendo siendo ahora Espafia un pais en el que se produce mayor salida que llegada
de fuerza laboral

Otro de los factores a tener en cuenta es la concentracion de la poblacién en las grandes
ciudades, lo que favorece que los locales de La Competencia puedan situarse en lugares
estratégicos y aprovechar asi al maximo las capacidades de los mismos, evitando costes
fijos que serian necesarios en caso de una necesidad mayor de locales porque la
poblacidn se encontrase dispersa

En cuanto a los factores socioculturales es interesante analizar la “cultura de tapeo”
espafola.

Espafia, un pais mediterrdneo con buen clima y gran aficion por el ocio en las calles se
ha caracterizado siempre por una gran afluencia de sus gentes a los bares y restaurantes
donde se desarrolla gran parte de la vida social y de ocio de este pais. La cultura de la
tapa gratuita que acompafia a la consumicion estd muy extendida en algunas zonas
geogréficas donde practicamente, con un par de consumiciones, los clientes reciben un
generoso acompafamiento que les puede servir de comida o cena. En otras zonas dicho
acompariamiento solo se sirve su el cliente lo pide y abona.

La zona de Leon destaca por ser una de las que mas fama tienen en cuanto a tapeo por
lo que la porcién de pizza que La Competencia ofrece a sus clientes es algo que no
supone un plus sino que evita la fuga de clientes hacia otros locales, sin embargo en la
zona de Asturias no es tan habitual esta practica por lo que si puede servir para captar
clientes.

También y como hemos visto a lo largo de este trabajo la revolucién tecnoldgica hace
que los clientes hayan cambiado su comportamiento al visitar un restaurante haciendo
check in en Foursquare, compartiendo fotos y opiniones en las redes sociales y
contribuyendo con estas acciones a mejorar 0 empeorar la reputacion de los mismos,
algo en lo que profundizaremos e intentaremos aprovechar con el plan de social media

marketing que estamos desarrollando

7.4.1.1.4. Factores tecnolégicos

Resultan muy interesantes las oportunidades aprovechables derivadas de la
implantacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion a nivel de
usuario, tal es el caso de las redes sociales, internet, las aplicaciones para Smartphone,

etc. Son unas herramientas increibles para el marketing permitiendo a La competencia
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realizar campafias de publicidad, comunicacion y promocién de sus servicios, productos
y promociones de forma barata y muy efectiva, incluso con la utilizacion de juegos en
sus sitios web para atraer a la clientela potencial. Algo que actualmente no esta

haciendo pero que muchos de sus competidores si.

7.4.1.1.5. Medio Ambiente

Nos encontramos con que en la época actual el medio ambiente se encuentra bastante
deteriorado: extincion de especies, agotamiento de ciertos recursos naturales, niveles
altos de contaminacién con el peligro del cambio climético...

Esto ha hecho que la poblacion esté mucho méas concienciada con todos los aspectos
que tengan que ver con la relacion entre las empresas, la sociedad y el medio ambiente.
Se valora muy positivamente la utilizacion de energias renovables, el ahorro energético,
el reciclaje, los sistemas de reduccién de emisiones de didxido de carbono y el uso de

productos agricolas sostenibles.

7.4.2. ENTORNO ESPECIFICO

7.4.2.1. Fuerzas competitivas de Porter
7.4.2.1.1. Rivalidad del sector: Alta
El sector de la restauracion y la hosteleria en general destaca por un gran nimero de

competidores, sobre todo en los lugares en los que La Competencia ubica sus locales
puesto que son las zonas céntricas en las que calles enteras estan plagadas de
restaurantes, bares, vinaterias y demas locales similares. La diferenciacion entre unos y
otros no es muy alta puesto que a pesar de que cada local puede variar mucho
dependiendo del tipo de sitio que sea (sidreria, bar, restaurante, local gourmet) y de la
reputacion del mismo un incremento o bajada de precios puede hacer que la preferencia
del cliente por uno u otro se altere.

No obstante la competencia via precios no esta muy extendida y los bares low cost (100
montaditos, La Surefia, Copas Rotas en las zonas donde La Competencia esta
establecida son algo anecdotico aunque deberia tenerse en cuenta y prestar atencion a su

crecimiento. No obstante este tipo de locales destacan por ser locales de cafias y tapas
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sin tener la opcion de restaurante y el posicionamiento de dichas tapas es menor que el

de los bares tradicionales.

7.4.2.1.2. Poder neqgociador de proveedores: Bajo

Existen multitud de proveedores de cerveza, vino, harina, ingredientes para las pizzas y
demés platos y resulta facil cambiar de uno a otro. Si bien es cierto que algunas marcas
de cerveza, refrescos, vino tienen un posicionamiento y una serie de clientes fieles, esto
no les otorga un poder de negociacion alto pues ante una mejora 0 empeoramiento de
las condiciones de los contratos las alternativas disponibles son muchas y de una calidad
muy similar. Los proveedores pertenecen a la industria alimentaria y por tanto, al ser

una industria muy competitiva su poder negociador es bajo.

7.4.2.1.3. Poder neqgociador de clientes: Medio-alto

A pesar de que los clientes no pueden directamente negociar precios y/u ofertas con el
local tienen un poder negociador bastante alto en el sentido de que tienen multitud de
alternativas en caso de no estar conformes con la oferta de La Competencia. Si
afiadimos a esto que las salidas a bares y restaurantes son una actividad de ocio y

prescindible o sustituible por otra hace que su poder negociador aumente.

7.4.2.1.4. Amenaza de nuevos competidores: media alta

Pese a ser necesarias una serie de inversiones para poner en marcha un restaurante y una
serie de permisos y licencias las barreras de entrada en este sector son bajas. No es
necesario tener un conocimiento técnico muy especializado, es relativamente facil
conseguir mano de obra suele haber arrendamientos de locales a un precio razonable.
De hecho multitud de emprendedores sin experiencia en este mundo intenta dar el paso
y montar un negocio en este sector. Con la crisis economica este fenomeno ha
aumentado de manera muy significativa.

Sin embargo la experiencia, una cartera de clientes fieles, la reputacién y otros activos
intangibles juegan un papel determinante a la hora de que un bar o restaurante consiga
rentabilizar sus inversiones por lo que debemos tener esto muy en cuenta para evaluar la

amenaza de nuevos competidores en este sector.
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7.4.2.1.5. Amenaza de productos sustitutivos: media

Como se ha comentado anteriormente existen varios tipos de pizzeria, restaurantes,

bares asi como la posibilidad de la opcion més econdémica de cenar o tomar cafias en el

hogar. Esta ultima es la que mayor auge presenta aunque las alternativas de ocio en

cuanto a bares y restaurantes (el sector que analizamos) no sean sustitutos exactos de los

mismos, si que cumplen su funcion de cubrir las mismas necesidades de manera

diferente. Y si tenemos en cuenta la creciente presencia de los bares low cost como

opcidn econdémica que, a pesar de tener un posicionamiento diferente, cubren la misma

necesidad la amenaza es aun mayor.

7.5. ANALISIS INTERNO

7.5.1. RECURSOS Y CAPACIDADES

7.5.1.1. Tangibles.

7.5.1.1.1. Instalaciones: Los locales amplios, con una gran barra, comedores,

mesas a lo largo de la zona de bar y una decoracion acogedora constituyen un
activo importante que puede asegurar que los clientes se sientan en un entorno
cémodo y confortable en el que deseen pasar mas tiempo y por tanto consumir
mas.

Ademas, dichas localizaciones permiten el reparto a domicilio en un tiempo
aceptable a casi cualquier zona de la ciudad o al menos a las zonas donde hay
una mayor concentracion de la poblacion

Productos: Como se ha comentado en el apartado que habla sobre la estrategia
de esta empresa, la gran variedad, relacion calidad/precio y sobre todo algunos
de sus productos Unicos como varias pizzas exclusivas y los diversos productos
tipicos de la gastronomia leonesa. Algunos de sus productos suponen una
ventaja competitiva precisamente por el hecho de ser exclusivos y otros
contribuyen a mantener un alto nivel de satisfaccién en el consumidor por su

variedad y calidad.
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7.5.12.

7.5.1.1.2. Activos: La competencia cuenta también con varios elementos

imprescindibles para la prestacion de sus servicios: Las motos de reparto, los
hornos, cocinas, grifos de cerveza, neveras etc. No suponen una ventaja
competitiva pero son necesarios para el buen funcionamiento del negocio y

merecen ser tenidos en cuenta como recursos valiosos.

Recursos intangibles.

7.5.1.2.1 Atencién al cliente: Una de las principales formas de hacer que un

cliente se convierta en habitual de un bar o restaurante consiste en darle un buen
servicio, de hecho una sola mala experiencia puede conseguir la pérdida de un
cliente. Los locales de La competencia disponen de un amplio horario
reforzando los turnos con mayor afluencia de clientes. Otro de los aspectos que
valoran los clientes es la posibilidad de ver retransmisiones deportivas como
partidos de futbol o carreras de automovilismo para lo que La Competencia
cuenta con varias pantallas de television repartidas por los locales. Cabe
destacar las ofertas y promociones que a veces acompafian a dichas
retransmisiones, por poner un ejemplo en la final del ultimo mundial de fatbol
con cada gol de la seleccion espafiola el local de La Competencia en Gijén
invité a un barril de cerveza a repartir entre los clientes que en ese momento se
encontraban alli. Accién no muy costosa pero que transmite mucha cercania al

cliente.

7.5.1.2.2. Marca: EIl que considero el principal intangible de esta franquicia. A

pesar de no realizar gasto en publicidad ni aparecer en los mass media en las
ciudades en las que hay alguno de los locales de esta empresa, es bien conocida
y afamada por sus pizzas y sus tapas. Mantiene un posicionamiento medio
debido a su relacién calidad precio pero destaca por lo exclusiva de su propuesta
(pizzeria leonesa) Su amplio catalogo de productos y servicios, el buen trato al
cliente y la buena fama ganada entre sus clientes habituales hacen que La

Competencia sea una marca consolidada y con buena reputacion.
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7.5.1.3.

7.5.1.2.3. Localizaciones: las localizaciones estratégicas de los locales de la

competencia son uno de sus principales recursos estratégicos. En el mundo de la
hosteleria es casi tan importante la ubicacion del restaurante como el resto de
factores que condicionan el éxito o fracaso de estos negocios y en el caso de La
Competencia su situacién en las zonas céntricas de transito que constituyen las
principales calles de ocio de las ciudades le aseguran un gran numero de clientes
potenciales de entre los que acuden a dichas zonas

Capacidades.

7.5.1.3.1. Aprendizaje organizativo y gestion del conocimiento: La capacidad

para transmitir la cultura organizativa y de hacer que funcionen de la misma
manera los distintos locales de cada ciudad supone una capacidad muy valiosa
que La Competencia ha desarrollado a lo largo de sus afios de funcionamiento.
Sus procesos a la hora de atender los locales, repartir a domicilio, elaborar sus
productos y ser capaces de satisfacer a un alto nimero de clientes en poco
tiempo suponen una ventaja competitiva que le permite tener los locales llenos
sin que los clientes sufran demora en su atencién. Una buena politica de recursos
humanos y gestion del talento es la responsable de que los empleados mas
eficientes se mantengan en dicha empresa y no se escapen a las de las de los
competidores.

7.5.1.3.2. Innovacién: la constante ampliacién de la carta con nuevos productos

y ofertas suponen una innovacion de producto que aumenta el valor y ja
satisfaccion del consumidor. La implantacion en el pasado del servicio de
reparto a domicilio o la incorporacion de las pizzas en la carta supusieron un
aspecto clave en el éxito de esta franquicia con las respectivas innovaciones en
modelo de negocio y en canal de distribucion respectivamente. La Competencia
se enfrenta ahora a la llegada de las TICs y redes sociales y en esta aspecto esta
fallando y es lo que pretendemos resolver a continuacion. Gestionando
correctamente este apartado puede obtener nuevas ventajas competitivas que le
permitan tanto ampliar su cuota de mercado como mejorar la experiencia del

cliente.
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7.6. PLAN DE SOCIAL MEDIA

7.6.1. SITUACION INICIAL Y DIAGNOSTICO

Comenzaremos analizando la presencia online de esta empresa y debemos distinguir dos
tipos: La auto gestionada, es decir aquella que estd bajo control de la empresa: paginas
web y en redes sociales en las que la empresa puede publicar contenido e interactuar
con sus seguidores y la gestionada por otros, es decir aquella presencia en la que se
menciona a este negocio pero son los clientes satisfechos o insatisfechos, criticos u otras

personas los que tiene facultad para publicar contenido.

7.6.1.1. PRESENCIA AUTO GESTIONADA:

7.6.2.1. Sitio web

En primer lugar nos encontramos con que La Competencia cuenta con un sitio web
sencillo y funcional. Aparentemente puede parecer una pagina bastante completa, en la
homepage se muestra un mend que remite a varias secciones destacables:
localizaciones, ofertas, carta... pero analizando el sitio web con mayor profundidad nos
encontramos con muchas deficiencias en la misma. (ver capturas de la misma en el

anexo 3)

o//f o | IR \9
Pizzeria
[a

Leon Burgos  Ponferrada j6 Avilés Oviedo

Condcenos  Donde estamos  Productos ~ Pizzertas
La Competencia  Locales por Espafia  canta Las instalaciones

[Bienvenido a

< = -
Pizzenia la Competencia!
Se encuetra usted en la pagina web de la Pizzeria La Competencia.
Aqui podré encontrar una descripeion de nuestros locales, productos y
servicios para que pueda degustar nuestras deliciosas pizzas, ensaladas y
raciones tanto en nuestros establecimientos como en su casa, gracias al
sevicio a domicilio de que disponemos en cada localidad.
iBienvenidos y que disfruten!

Nuestras Pizzerias Nuestra Carta

Pizza tradicional y art . Ing 100% les. Servimos a domicilio.
Ven a visitarnos en Le6n, Oviedo, Gijon, Aviles, Ponferrada y Burgos
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La homepage nos muestra una pagina estatica en la que se da la bienvenida, aparece una
foto profesional de una pizza y se pueden apreciar el horario y dos pestafias con las que

acceder a las paginas “las instalaciones” y “nuestra carta”

En el apartado “condcenos” podemos ver que s6lo nos cuenta una pequefia aunque
interesante historia sobre la empresa pero considero que esa informacién no es
suficiente a pesar de ser una empresa de pequefio tamafio. Seria ideal que incorporase
un apartado con su misién, visién y valores, algin dato mas sobre su identidad
corporativa y politica de calidad y méas datos en los que se refleje tanto que se trata de
un negocio exitoso (facturacion, numero de empleados, crecimiento, un contador con el
numero de pizzas servidas por poner un ejemplo) como su transparencia y buenas
préacticas ( informacién sobre ingredientes y procesos en la elaboracion de las pizzas,
compromiso con la seguridad alimentaria, certificaciones de calidad, medio
ambiente....) con el fin de dar mayor informacion a los visitantes y generar confianza en

los mismos.

El siguiente apartado a analizar es “donde estamos” en el que también destaca la poca
informacidn que se ofrece. La informacidn es bésica, ciudades en la que se encuentran
ubicadas, direccion en las mismas y teléfono. Esta informacion cumple con su objetivo
que es facilitar al cliente la localizacion de los locales y un teléfono en caso de que
prefiera hacer un pedido a domicilio sin embargo se podria enriquecer mucho mas la
experiencia del usuario hablando de la zona de la ciudad en la que se encuentra dicho
local (sobre todo en barrios historicos, del casco antiguo o destacados), un mapa para
geolocalizacion, mostrar fotos de los distintos locales con y sin clientes, informar del
tamafo de los mismos, horarios, nimero de mesas, nimero de comedores y capacidad
de los mismos.... En definitiva, proporcionar toda la informacion posible que permita
enriquecer la experiencia del usuario y despertar su interés por acudir a uno de los

locales.

A continuacion nos encontramos con “la carta”. Como aspecto positivo debemos
comentar que se encuentra dividida por secciones en tipos de plato presentando las
siguientes 8 categorias: pizzas tradicionales, pizzas especiales, ensaladas, ensaladas con
pasta, lasafas, croquetas, espaguetis y raciones de pollo. Y que en cada plato muestra
los ingredientes algo muy positivo que permite al consumidor saber perfectamente qué

va a llevar el plato que pida.
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Lamentablemente, a pesar de contar con un hueco para fotos al lado de los ingredientes
en todas las categorias se encuentran vacias de modo que el cliente no puede saber qué
aspecto va a tener su plato, su tamafio y presentacion algo que ademaés puede atraer al

cliente y favorecer la compra por impulso.

A pesar de aparecer los ingredientes no podemos considerar estos textos mas que como
eso, una lista de ingredientes, ni siquiera es una descripcion del plato en el que se hable
de manera breve de su tamafio, nimero recomendado de raciones, didmetro de las
pizzas y cualquier tipo de informacion adicional sobre preparacion asi como sugerencias

de acompafiamiento que permitan la venta cruzada.

El apartado “las instalaciones” se encuentra vacio, a la izquierda pueden verse una serie
de pestafias con las correspondientes ciudades en las que La Competencia esta ubicada
pero al pulsar cada una de ellas la pagina se muestra vacia, sin fotos, textos, enlaces ni
ningun otro tipo de contenido. Esto da muy mala imagen puesto que en caso de estar en
construccion, estos apartados no deberian mostrarse puesto que dan imagen de sitio web

abandonado y descuidado.

Los siguientes dos apartados: “ofertas en local” y “servicio a domicilio” tienen
informacidn sobre las distintas ofertas en las distintas ciudades en las que se encuentra
ubicada La Competencia, resulta informacion correcta y amplia pero del mismo modo
es demasiado funcional y basica, no invita al consumidor a hacer un pedido ni muestra

imégenes o contenido adicional atractivo.

Finalmente nos encontramos con un apartado de “contacto” en el que se muestra el

tipico formulario de contacto y los teléfonos de cada ciudad.

En definitiva nos encontramos con una pagina web pobre, a medio terminar y sin
ningun tipo de referencia al consumidor o visitante de la misma, con pocas fotos y que
hace una experiencia de navegacion aburrida y poco personalizada sin un formato
especial para dispositivos moviles y en definitiva muy poco trabajada.. A lo largo de
este plan de marketing explicaremos las diferentes acciones que habria que realizar en la
misma para conseguir una experiencia de navegacion totalmente diferente consiguiendo
impactar al visitante, despertar la compra por impulso y transmitir una imagen mucho

mas fresca y profesional. Este plan de social media requiere dichas actuaciones puesto
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que como se han comentado en otros apartados de este trabajo uno de los principales
objetivos en social media es desviar trafico hacia la web de la empresa y estas acciones
serian inutiles si luego el usuario se encuentra con una web tan pobre como la que se

dispone actualmente.
No obstante nos encontramos con algo muy positivo referente a SEO
El posicionamiento organico del sitio web es el siguiente:

Introduciendo en el motor de busqueda Google los términos pizzeria seguidos de las
distintas ciudades en las que La Competencia tiene locales obtenemos las siguientes

posiciones (sin contar el posicionamiento de pago que aparezca por encima)

Tabla 13: Posicionamiento organico en buscadores del término “Pizzeria+ciudad”

Ciudad Posicidn en los resultados de busqueda
Ledn Primera
Burgos Primera
Ponferrada Primera
Gijon Primera
Avilés Primera
Oviedo Primera

Afio 2014: Fuente Google

Pizzeria La Competencia obtiene la posicion mas alta en google a la hora de buscar
pizzerias en las ciudades donde esta empresa tiene locales. Ademas se trata de un
posicionamiento obtenido de manera organica, es decir, sin tener que pagar a Google

para que ese resultado sea mostrado.

Este es un aspecto muy positivo, los usuarios tienden a pinchar los primeros enlaces
mostrados por Google lo que se traduce en que esta pagina tiene un potencial de visitas
altisimo. Estas visitas pueden transformarse en clientes incorporando las mejoras

comentadas anteriormente
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7.6.2.2. Perfiles en redes sociales:

Tan solo nos encontramos con una cuenta activa en Facebook, la del restaurante de
Avilés, cuenta con cerca de 400 seguidores y a pesar de no ser una pagina muy activa
(aproximadamente una publicacion a la semana de media) no es una pagina del todo mal
gestionada, hay variedad de publicaciones, se informa de las ofertas en los
acontecimientos deportivos, se muestra alguna foto y se intenta simpatizar con el
publico local comentando festividades de Avilés. También responde a quejas y
sugerencias de los clientes y celebra algin sorteo El elevado nimero de seguidores para
el escasisimo numero de publicaciones nos da una idea del potencial que este negocio
tiene y la buena acogida que tendria entre sus clientes una mayor presencia en redes

sociales.

Cabe destacar el caso de la pagina en Facebook de La Competencia para Gijon. Es una
pagina creada y abandonada, aparece la direccion y el horario en la misma pero no
puede apreciarse nada mas y cdémo se puede ver en la siguiente captura las

consecuencias de esta accién han sido nefastas.
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Principado Prevencion » Pizzeria la Competencia
é Gijon )

15 de abril cerca de Gijon @
UNA CONSULTORIA NO ES UN SERVICIO DE PREVENCION YA
QUE EL MODELO DE CONSULTORIA PREVENTIVA NO ESTA
CONTEMPLADO EN LA LEY DE PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES 31/95, POR LO QUE SU CONTRATACION PARA
LLEVAR LAS MATERIAS OBLIGATORIAS DARIA LUGAR A UNA
SITUACION "ALEGAL"
Como empresarios hemos de recordar la obligacién que tener
cubierta la prevencion de riesgos laborales en la empresa, LEY
31/95,esta nos dice:
- la documentacion necesaria para estar a disposicion de la
autoridad laboral,
- las sanciones (especificadas en su cuantia también en la
LISOS)
- la responsabilidad que recaera en el empresario
- modelos de contratar este servicio (SERVICIOS Y
SOCIEDADES DE PREVENCION)

Me gusta * Comentar

Pasku Psk » Pizzeria la Competencia Gijon

10 de enero @

Pedir Lna pizza a domicilio v que llegue esto es lamentable v
Yergonzoso

Me qusta ' Comentar * Compartir g1 s

MADE 2012/2013

S22l Miriam Bas » Pizzeria la Competencia Gijon
10 de enero @
ccoorng

Me encanta esta pizzeria, soy de Ledn vy desde que vine a vivir
a Asturias siempre he pedido a domicilio, pero esto es una
verglienza (y mas habiendo pagado un precio mas elevado)

Me gusta * Comentar * Compartir it

LEBAR |impiezas Lidas
N e Julio de 2013 cerca de Gijon @

——

iiSomos nuevos en este mundo de Facebook pero traemos
un sistema revolucionario para la limpieza técnica de
campanas extractoras, filtros, turbinas, equipos de cocina,
conductos de extraccién de humos... iiConsultanos en el
Facebook o en limpiezasidas@hotmail.com!!

https:/fwww . facebook.com/LimpiezasLidas

&rn&' Limpiezas Lidas

« Limpiezas en establecimientos de hosteleria. «

Limpieza de garajes.  Limpiezas de obra.

Servicio de limpieza: A 49 personas les gusta esto,

Me qusta * Comentar * Comparkir
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La abandonada pagina se encuentra llena de spam y las siguientes quejas sin resolver
de los clientes. Es mas que probable que ni siquiera hayan sido vistas por el creador de
dicha pagina perdiendo una oportunidad de disculparse ante el cliente insatisfecho y
sobre todo de tomar medidas para que dicho incidente no vuelva a repetirse. Una pagina
creada y abandonada transmite muy mala imagen al ser visitada por aquellos usuarios
que desean saber mas sobre este negocio, estar informados sobre las distintas ofertas de
menus, retransmisiones deportivas y deméas y desde luego cualquiera que se encuentre
con las imagenes expuestas aqui dudara de si pedir pizza a este restaurante en caso de

tener intencion de hacerlo.

En el resto de redes sociales (twitter, pinterest, google+, instagram, flickr, tumblr,

foursquare, blogger...) no encontramos paginas de La Competencia.

7.6.1.2.. PRESENCIA NO AUTO GESTIONADA.

En este apartado vamos a centrarnos en las redes sociales de consumidores, esto es, en
redes en las que se vierten opiniones acerca de la empresa y existe una fuerte
comunicacion eWOM (boca-oido electrénica) pero en las que los contenidos aportados
por la empresa son secundarios. Las tres que mayor peso tienen a la hora de buscar

informacidn sobre un local de ocio son: Tripadvisor, Foursquare y Yelp.

En el anexo se pueden observar con mas profundidad los distintos comentarios y
opiniones de los clientes pero en general podemos apreciar que La Competencia tiene
una reputacion media. Parte del plan de social media marketing sera, no sélo crear
contenido y gestionar las paginas propias sino también monitorizar las opiniones de

clientes en otras redes intentando con ellas mejorar el servicio y la calidad ofrecidas.

En definitiva, pizzeria La Competencia puede estar perdiendo clientes o reduciendo la
satisfaccion de los mismos por el hecho de no haber implantado una estrategia de social
media marketing que le permita no s6lo comunicarse con sus clientes sino también
aprovechar la informacion que estos le proporcionan para mejorar la calidad de sus

productos y servicios y asi incrementar el valor percibido por los mismos.
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7.6.2. OBJETIVOS DEL PLAN Y MEDIOS DE ACCION INTEGRADOS EN LA
ESTRATEGIA DE MARKETING

Las principales metas del plan serdn: mejorar la presencia, reputacion e imagen de La
Competencia en el mundo online, favorecer el recuerdo de la marca, generar interaccion
con los clientes y usuarios de las redes sociales, despertar el interés en clientes
potenciales favoreciendo el acercamiento a la marca asi como la captacion de
seguidores, su conversion en clientes y la conversion de esos nuevos clientes junto con
los antiguos en clientes satisfechos. Tener un canal de comunicacion bidireccional de tal
forma que se puedan solucionar las dudas y quejas de los clientes y sobre todo
aprovechar la valiosisima informacidn que estos proporcionan para mejorar el servicio y

calidad de los productos obteniendo una mejor experiencia y satisfaccion de la clientela.

Todas estas metas deben poder ser cuantificables y medibles por lo que definiremos una

serie de objetivos para cada una de las acciones:

7.6.2.1Tréfico web

e Actualmente no disponemos de informacion sobre dicho tréfico para la
realizacion de este trabajo puesto que esta informacion sélo esta al alcance del
webmaster pero dado que la web es uno de los principales problemas que tiene
esta empresa para desarrollar su estrategia de marketing online vamos a proceder
a marcar los objetivos que se deben cumplir para la correcta implantacion de
dicha estrategia.

Crecimiento mensual de las visitas en torno al 8%

minutos

Mantenimiento de la estancia de las visitas manteniendo una tasa de 3 a 5

de visitas total

Visita de al menos un 40% en las paginas “carta” e “instalaciones” del total

las visitas de al menos un 20% de visitantes totales.

Conversion en pedidos a través de la web (se habilitara esa opcién) o

teléfono (se medird como un porcentaje de las visitas en “haz tu pedido” ) de

e El periodo para la consecucién de los nuevos objetivos sera de 6 meses desde la

salida de la nueva web y tras este periodo se procederd a una evaluacion y
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redefinicion de los mismos asi como a la elaboracion de una nueva estrategia en

caso de ser necesario basada en un informe de trafico y resultados de la web que

se elaborara para entonces.

¢ No obstante mensualmente se elaboraran informes de resultados con propuestas

de mejora tacticas que puedan realizarse sin que supongan modificaciones

drésticas en la web o la estrategia a través de la informacion que se vaya

recopilando dia a dia.

En cuanto a actividades de analitica web, la empresa deberia utilizar la
informacidn generada en cada visita al sitio web para observar o estimar

al menos los siguientes indicadores:

Origen del trafico (% proveniente de SEO, % de redes sociales,

emails...)

Tiempo medio en el sitio web

NUmero de péginas vistas y tiempo en cada pagina

% de conversiones ((esto especialmente si es posible hacer encargos
online, no parece que sea el caso, con lo que pierde relevancia a no ser
que se busque alguna otra respuesta del cliente)) y analisis del embudo

de conversion (idem)

Estas estadisticas podrian hacerse a nivel general pero también, en

algunos casos, se podrian hacer por ciudades

También seria interesante que la empresa creara un manual de respuesta a
crisis de reputacién corporativa, especialmente pensando en potenciales
crisis que se puedan originar y desarrollar en redes sociales. El personal de la
empresa que actie como community manager deberd tener instrucciones
claras para responder de forma rapida y eficaz a las criticas, evitando ya en
la raiz que éstas puedan multiplicarse y desembocar en crisis de mayor

calibre.
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7.6.2.2. Presencia en Facebook:

El primer objetivo para la pagina de Facebook de La Competencia seré llegar a
los 800 seguidores. Partiremos de la pagina de La Competencia en Avilés que
sera reformada y que ya cuenta con unos 400 seguidores por lo que el
crecimiento aproximado seré de 400 seguidores, unos 70 seguidores al mes y en
torno a 17 a la semana. Es una cifra ambiciosa pero debemos decir que el
crecimiento no sera lineal sino probablemente exponencial (mas seguidores
implica mas visibilidad y por tanto un crecimiento mas rapido)

El segundo objetivo sera llegar a en torno las 400 impresiones por publicacion
de media teniendo en cuenta que habrad publicaciones con un ndmero mucho
mayor y otras con uno mucho menor

El tercer objetivo sera la interaccion: por eso vamos a marcar una media de 40
likes y 8 comentarios por publicacién como cifra minima deseada.

Transformar al menos un 40% de visitas a la pagina de Facebook en visitas a la
web

Todos estos son objetivos cuantitativos facilmente medibles pero, también serén
muy importantes la calidad de dichas interacciones y las sugerencias y quejas de
los consumidores.

Deberan ser respondidas el 100% de las quejas, preguntas y sugerencias de los
mismos y el nivel de quejas resueltas con respecto a reservas, productos,
atencion al cliente etc tanto en local como a domicilio no podréa bajar de un 80%,
es decir, casos como el de las capturas mostradas anteriormente deberan quedar
cerrados con una disculpa publica y una oferta de compensacion de tal modo que
se muestre que estas incidencias son casos aislados y que La Competencia es un
negocio comprometido con la calidad.

Del mismo modo que con la web un informe global al finalizar el periodo de 6
meses y otro mensual permitiran saber las acciones necesarias y efectividad de la

estrategia.
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7.6.2.3. Presencia en twitter:

o El objetivo principal sera llegar a los 1000 seguidores utiles:

e Se consideraran seguidores utiles aquellos cuyos perfiles puedan identificarse
como personas reales (no paginas que siguen en busca de seguidores), activas
(4ltimo tweet con una antigliedad inferior a una semana) y que pueda intuirse
que estan ubicados en alguna de las ciudades en las que la Competencia tiene
locales) Es decir, para que un seguidor sea Util debe ser un cliente potencial o un
influencer.

e EIl siguiente objetivo sera la transformacion de tweets en visitas a la web
considerandose este objetivo cumplido si el niUmero de visitas alcanzadas via
twitter supera el ratio 5 visitas por cada tweet publicado

e El tercer objetivo serd la interaccion y se considerara cumplido si se alcanzan un

numero de menciones o retweets de entorno 1 por cada dos publicaciones.

7.6.3. DESARROLLO DEL PLAN:

Como hemos comentado anteriormente realizaremos un plan de social media marketing
cuya base y centro de atencion sera la pagina web por lo que en primer lugar debemos

pasar a remodelarla:

7.6.3.1. El sitio web
http://www.pizzerialacompetencia.com/
deberé sufrir las siguientes reformas:

En primer lugar debera tener un disefio mas moderno y atractivo. Actualmente la zona
atil de la web ocupa tan so6lo el segundo tercio de la pantalla pues es en este sector
donde se muestra su contenido y se puede interactuar. Deberda ampliarse hasta ocupar
toda la pantalla con un uso del color adecuado a los colores de la marca y las

sensaciones que se quieran transmitir.
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Se afadira la opcion de realizar pedidos por internet de modo que el usuario pueda
afiadir al carrito productos desde la pagina de productos o desde un nuevo apartado que

se llamaré “haz tu pedido”.

Las pestafias navegables deberan estar dispuestas o bien en columna o bien en la parte
alta de la web, ser grandes y bien diferenciadas. Se mantendran las que actualmente

existen aungue se haran las siguientes modificaciones:

En la pestafia “‘condcenos” se afiadira mucha mas informacién ademas de la historia de
la empresa: Se dardn datos sobre numero de empleados, locales, certificaciones de
calidad, se crearan subapartados exponiendo la mision, vision y valores de la empresa y
en definitiva se intentara construir una identidad corporativa fuerte en la que esté claro

que la Competencia es garantia de calidad.

Se incluird informacion también sobre los proveedores y procesos de elaboracion de los
productos de manera genérica indicando la frescura de los productos, que se trabaja con
las mejores marcas y que se siguen técnicas artesanales para la produccion de los

mismos todo ello acompariado de las correspondientes fotos profesionales ilustrativas.

El objetivo de la reforma de esta seccion de la web serd aumentar la confianza del
consumidor y eliminar la incertidumbre a la hora de conocer por primera vez este

negocio.

También se incluird una seccion de “trabaja con nosotros” indicando los diferentes
puestos de trabajo existentes, la politica de promociones y ascensos, el compromiso con
la formacion de los empleados y la gestién del talento. El objetivo sera captar los
mejores profesionales para garantizar la calidad del servicio y la mayor satisfaccion del

cliente

En la seccién “donde estamos” se ofrecerd un contenido mucho més extenso del actual.

En lugar de una breve resefia de las calles y ciudades se intentara dar mucho mas valor
afadido al usuario informando de las distintas opciones de ocio que hay alrededor de los
locales: si existen monumentos, tiendas, bulevares, si son zonas de tapeo con ambiente
y se contara un poco la historia de la calle o barrio. El objetivo sera ir creando una
experiencia agradable en la mente del usuario de tal modo que pueda trasladarse al lugar
descrito que sienta deseo por explorarlo y disfrutar de sus actividades de ocio y

culturales, se mostraran mapas interactivos de google maps que se integraran en la web
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de tal forma que el usuario pueda obtener unas indicaciones para llegar a los distintos
locales desde su ubicacion actual en caso de necesitarlo asi como fotos exteriores de los
locales y las calles.

Un ejemplo para uno de los locales de Gijon:

“ Nuestro local de Gijon se encuentra en la Calle Marques de San Esteban justo
enfrente de la preciosa playa de Poniente (bandera azul) y del famosisimo puerto

deportivo de Gijon.

En pleno barrio del Carmen, uno de los mas transitados de Gijén y zona clave para el
ocio nocturno y el tapeo, nuestro local es el lugar perfecto para tomar unas cafias,
comer o cenar tras un largo paseo por el historico barrio de Cimadevilla, barrio donde
los romanos se establecieron al llegar a Asturias y que adn cuenta con la muralla y
termas como principal atractivo turistico. Con dos playas a menos de 5 minutos, el
museo del ferrocarril y numerosas y céntricas calles de tiendas la pizzeria La

Competencia en Gijon es parada obligatoria en esta villa marinera

La “carta” sufrird una breve modificacion: Se deberd acompafiar cada plato de una
fotografia de calidad profesional en la que aparezca cada plato con una sugerencia de
presentacion adecuada y que lo haga apetitoso. Se indicara el tamafio de racion
adecuada Yy se usara simbologia para indicar que platos son los més saludables, si son
aptos para vegetarianos, celiacos y un boton en el que se puedan ver las calorias y
demas informacion nutricional (debe ser una opcidn que los visitantes puedan ver pero
no algo que aparezca en primera instancia y pueda tener caracter disuasorio en caso de

platos muy caléricos o con alto contenido de grasa.

Se sustituiran los ingredientes por una descripcion de tal modo que se pase de algo

como esto:

“Pizza de la Casa:

Ingedientes: Tomate, mozzarella, bacon, crema de cabrales y orégano.”

Pizza de la casa Diametro 30 cm Ideal para compartir entre

dos 0 mas personas

Nuestra tradicional pizza y una de las favoritas de nuestros clientes. Una base ligera y
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crujiente horneada en horno de lefia, fresca salsa de tomate casera, jugoso queso
mozzarella italiano un suave y delicioso toque personal de la casa proporcionado por
nuestra receta secreta de crema de cabrales y el punto que sélo el orégano sabe darle, si

la pruebas repetiras.

También sera adecuado insertar un pluggin que favorezca la venta cruzada de modo que
cuando el usuario seleccione un producto o lo afiada al carrito de la compra aparezcan
otros productos como vinos, cervezas, raciones de acompafiamiento 0 postres que otros

usuarios hayan pedido o que la propia web sugiera.

El apartado de instalaciones mantendra la estructura por ciudades del que dispone ahora
pero en lugar de una pequena ficha para cada local:

“Teléfono: 947 20 79 82

Ubicada en la calle San Lozenzo, muy proxima a la plaza mayor y la catedral; cuenta
con zona bar y dos amplios comedores. Nuestro horario es de 12:00 a 16:00 horas y de
19:00 a 0:00 horas

13

Se incluird una amplia descripcion del local indicando no sélo el horario y nimero de
comedores sino el nimero de mesas, el aforo, las instalaciones técnicas como aire
acondicionado, numero de televisores y numerosas fotos del local tanto vacio como
Ileno mostrando el aspecto del mismo de tal modo que el usuario sienta ganas de visitar
dichos locales. Se hablard sobre la decoracion del mismo mostrando imégenes de las
distintas pizarras y otros elementos decorativos y si es posible se incluiran fotos de

clientes disfrutando de alguna consumicion.

La idea, al igual que en el apartado anterior es trasladar al cliente al momento de
consumo de tal forma que pueda imaginarse a si mismo en un lugar muy acogedor
disfrutando de una charla, una deliciosa comida y una refrescante bebida con sus seres

queridos.

El apartado de ofertas fusionard las pestafias “ofertas” y “servicio a domicilio” de tal
modo que el cliente pueda navegar de manera rapida a través de las distintas ofertas

tanto a domicilio como en local para las distintas ciudades. Si un cliente ahora quiere
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saber las diferencias entre las ofertas en local o a domicilio debe navegar por dos

pestafias distintas y acudir a su ciudad:

El usuario deberia hacer clic en el apartado de ofertas, luego elegir “Gijon”, volver a la
homepage y hacer clic en servicio a domicilio para poder hacer la comparativa teniendo

que estar abiertas dos pestafias si no es capaz de recordar las ofertas vistas.

Con el cambio sugerido tan s6lo navegaria a través de Ofertas/Gijon y en esta subpagina
podria consultar ambas siendo la navegacion mucho mas comoda y concentrando la

informacidn siendo maés facil de comparar y decidir.

También seria interesante incluir fotos de los menus completos (no con todos los platos
posibles pero si un par de sugerencias de menu) e informacion sobre el ahorro que

supone aprovechar una oferta en lugar de pedir los productos por separado.

El objetivo de estas modificaciones son facilitar la navegabilidad pero sobre todo
agilizar el proceso de compra haciendo que la decision pueda tomarse con la mayor
brevedad posible, afiadiendo estimulos visuales y reduciendo la incertidumbre y dudas

del cliente potencial.

Se incluird un link bastante grande en las partes superior e inferior que de acceso a la
pagina “haz tu pedido” para favorecer y agilizar el pedido a domicilio ayudando al

cliente potencial en este proceso y haciéndolo lo méas sencillo, agil e intuitivo posible.

La ultima pestafia serd la de “haz tu pedido”. En este caso en lugar de tener varias
ciudades para elegir en forma de pestafias se abrira un desplegable para que el usuario
seleccione la ciudad en la que se encuentra, automaticamente la pagina dard las
opciones de “llama ahora” o “haz tu pedido online” . Si el usuario elige “llama ahora”
se mostrard el numero de teléfono que debe marcar asi como sugerencias de ofertas a
domicilio para esa ciudad para que en caso de que el cliente potencial pueda encontrar

alguna que se adecue a su gusto entre las mostradas se produzca la compra por impulso.

En caso de que el pedido se realice online, se mostraran una serie de pasos sencillos y

opciones para que el cliente encuentre facilmente los productos deseados y/u ofertas.

Los productos apareceran en las mismas categorias que en la carta con su respectiva
foto y descripcién y al hacer clic sobre dicha foto se afiadira al carrito de la compra. En

la parte derecha aparecera el icono del carrito con una lista de lo que el cliente ha

112



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

afiadido asi como las opciones de modificar o finalizar. Al finalizar se dara la opcion de
pagar online mediante tarjeta o en domicilio al ser entregado el pedido. (se estableceran
certificaciones y software para la seguridad del pago )

Finalmente el apartado “contacto” desaparecera del ment principal y aparecera en

pequefio en la parte baja de la pagina.

Para fortalecer la estrategia de social media se incluiran links a las paginas de Facebook
y twitter en la parte superior derecha de modo que los usuarios que visiten la pagina
puedan seguir los perfiles oficiales de La Competencia con sélo pulsar esos botones sin

necesidad de utilizar los buscadores de dichas redes sociales

Finalmente la pagina debera tener un disefio responsive que permita optimizar su

navegacion desde dispositivos moviles como tablets o smartphones.

7.6.3.2. Perfil en Facebook

En primero lugar vamos a determinar nuestro publico objetivo:

Seran hombres y mujeres de entre 18 y 60 afios de edad que vivan o visiten

habitualmente las ciudades en las que la Competencia tiene locales.
No se realizara segmentacion por edades, gustos o habitos de consumo

En segundo lugar se establecera la pagina oficial. Vamos a utilizar una Gnica pagina con
el objetivo de concentrar a los seguidores, favorecer el crecimiento y alcanzar mayor
visibilidad. Al no ser un nimero de ciudades en las que se encuentra la Competencia no
sera molesto para los usuarios que alguna vez se hagan publicaciones con referencia a
una ciudad distinta a la de residencia de los mismos y en tal caso se haran de tal forma
que se pueda aportar valor a estos usuarios, no obstante Facebook permite segmentar
por ubicacién algo que se valorara en el primer informe semestral pero que inicialmente

no se hara al no ser una pagina con un gran nimero de seguidores.

El resto de paginas abandonadas deberan ser borradas para evitar confundir y dispersar

a los usuarios y no poder atender a los mensajes de los consumidores
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Disefo de pagina

La pagina que se aprovechara sera la de La Competencia en Avilés.

n Pizzeria La Competencia Aviles f"‘ Pablo Inicio 1  Buscar amigos
A

0, ME GUSTA”"
of'ertén esta esperando

: 0 i )
Pizzeria La Competencf::ll'0 conseguiremos:

Aviles

98554 28 98

Biografia Informacién Fotos Opiniones Me gusta
PERSONAS > Publicar | Foto/ video
**** Escribe algo en esta pagina
419 Me gusta 107 visitas
Lr::‘its s tus amigos 8 gue indiguen que les gusta F-‘-—.‘ }?iueria La C-:ompetencia Aviles
esta pagina w8 de junio - Editado

Os presentamos nuestro nuevo menl "Facebook”. Para tomar en barra, llevar y

INFORMACION > A
domicilio.
&= X
i® Nuggets de pollo con salsa barbacoa + Pizza de la casa + Helado BendJerry's
Castrilion % :
= de S00ml a escoger por solo 13€
= confads "L TS Oferta valida hasta nueva oferta
7 Ls Fruts, 20 ¢A qué estas esperando? j\Ven a probarlo!

¥ MENU FACEBOOK

Hoy, 12:30 - 23:30

PIZZA DE LA CASA
8 NUGGETS DE POLLO con BBQ
HELADO BEN&|ERRY'S 500ml

Price Range {10-320) €€

www.pizzerialacompetencis.com

98554 28 98
M MENU FACEBO
’ w| Me gusta - Comentar - Compartir 7 Se ha compartido 1 vez
Competencia | © A 22 personss les gusta esto. Mejores comentarios *

Se trata de una pagina que es correcta a pesar de su poca actividad, las publicaciones y
el disefio de la misma son adecuados y no hay pruebas de que exista nada en la misma
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que pueda perjudicar la imagen de la marca. Lo maés interesante es que ya cuenta con
casi 400 seguidores algo que se puede aprovechar como trampolin para impulsar el

crecimiento.

La foto de perfil serd una imagen estatica, el logo de la empresa y se mantendré a lo
largo de la vida util de dicha pagina mientras que la foto de portada serd una imagen
estatica que ira cambiando segln los acontecimientos. Se usaran fotos profesionales de
los diferentes locales segun las distintas épocas del afio (por ejemplo para el mundial de
fatbol 2014 se usaréd una foto de uno de los locales decorado con pequefias banderas de
Espafia y pudiendo apreciarse a los clientes celebrando un gol con camisetas de la
seleccion. En verano se utilizardn imagenes de la terraza de alguno de los locales
pudiendo apreciarse sobre todo las bebidas para transmitir frescor y los colores de la
puesta de sol para transmitir la idea de vacaciones y relax. Se hara lo mismo con las

distintas estaciones del afio, festividades y demas acontecimientos importantes. )

En “informacion de la pagina” se incluird un breve texto hablando del negocio y las

ciudades presentes asi como un link a la web

Se mantendran las pestafias actuales: En informacion se ampliara el contenido y se
pondran acceso a la pagina “conocenos” de la web. Y se afiadird un widget que permita

hacer pedidos a través de Facebook.

Estrategia de publicacion: Se mantendra una media de tres publicaciones diarias siendo
este el numero ideal pero permitiendo un maximo de 5 y minimo del segun las
necesidades. Este numero permite tener suficiente visibilidad minimizando el riesgo de
que el usuario seleccione ver menos publicaciones de la pagina por sentir que satura su
timeline. Las publicaciones se espaciaran siendo lo ideal una entre las 8 y 11 de la

marfiana, otra entre las 12:30 y las 15:00 y la Gltima entre las 19:30 y las 22:30

Se busca ser capaces de llegar al mayor publico objetivo posible, las dos ultimas
publicaciones coincidiendo con los horarios de comida y cena del publico objetivo y la
primera buscando a aquellos que se conectan a primeras horas de la mafiana. El
aumento de publicacién se producira cuando esté debidamente motivado al coincidir
con periodos festivos, fin de semana, eventos locales, retransmisiones deportivas,

jornadas gastronomicas u otro tipo de eventos.
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Se compensard la mayor publicacion estos dias con una menor en dias con menor
caracter estratégico (lunes o martes no festivos y otros dias en los que la afluencia de

clientes sea menos previsible)

Se mantendra una proporcion 3 a 1 en cuanto al tipo de publicacion durante estos 6
primeros meses. Es decir, tan solo una de cada 3 publicaciones haran referencia
explicita a productos u ofertas del negocio mientras que las otras dos buscaran aportar
valor a los seguidores de la pagina. Se buscarad una imagen muy divertida, una empresa
seria y profesional pero muy cercana al cliente.

Las publicaciones que busquen aportar valor seran fundamentalmente de
entretenimiento: videos, fotos, noticias, musica y oferta cultural y las que busquen

promocionar la marca deberan ir siempre acompafiados de un link hacia la web.

Seran todas fundamentalmente visuales de modo que el usuario no necesite emplear mas
de 10 segundos en apreciar todo el contenido, se aprovecharan fotos realizadas a los
clientes buscando que al etiquetarse, comentar y compartirla se multipliquen el nimero
de impresiones y se utilizara Facebook como un canal para resolver quejas, dudas y

sugerencias

Ejemplos de publicaciones:

iQue la pizza os acomparie!

Esta es una imagen simpética y que puede relacionarse con el negocio, es perfecta para
conseguir el efecto deseado de multiplicar impresiones y aumentar el nimero de
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seguidores porque es propensa a la viralidad, se trata de una imagen extraida de Google
con copyright y en el caso de este tipo de publicaciones se buscaran imagenes libres de
derechos o se crearan imagenes propias para evitar problemas relacionados con los

derechos de imagen

http://www.abc.es/20120313/sociedad/abci-tapa-cana-dieta-sana-201203131535.html
Esta URL pertenece a una noticia del periédico ABC que al ser enlazada mostraria el

siguiente texto junto con una imagen:

Qué bien sienta cuidarse ©

La canay la tapa, el binomio
perfecto en una dieta saludable

Constituyen un aporte calorico «que siempre nos
debemos guardar en el bolsillo como capricho
nutricional diario»

En este caso se trata de una noticia cuya lectura puede llevar mas o menos tiempo pero
con el titular y el subtitular el usuario obtiene bastante informacién ademas de ser una

noticia muy informal con una alta probabilidad de ser compartida y/o comentada.

La empresa debera hacer un seguimiento de la eficacia de sus actuaciones en Facebook.
Para ello puede utilizar algunos sencillos instrumentos de analitica que esta red social
ofrece. Por ejemplo: analizar el nivel y la evolucion en el numero acumulado de “Me
gusta” y también la evolucion del indicador “Personas que estan hablando de esto”. Con
ello se puede comprobar la respuesta del publico a las distintas actuaciones y aprender

de éxitos y fracasos en este campo.
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7.6.3.3. Perfil en Twitter:

Se establecerda como foto de perfil el logo de la empresa y se seguird la misma estrategia
que en facebook para la foto de portada y para el apartado de descripcion en este caso se
usara un texto méas breve (la principal caracteristica de twitter es la inmediatez, todo

debe ser mas breve y rapido de leer)

Se buscara un nombre facil de recordar y que sea perfectamente identificable con la
empresa. @pizzerialacompetencia esta disponible actualmente y al ser un nombre muy

similar a la URL de la web de la empresa es facil que se asocie con el negocio.

Hastags: Se acompafiaran la mayoria de tweets siempre que el limite de 140 caracteres
lo permita de alguno de los siguientes hastags #pizzeria #tapeo #cafias y el nombre de
alguna de las ciudades en las que esté presente cuando se haga referencia a ofertas
concretas. El objetivo de esto es conseguir que al hacer busquedas a través de twitter la

cuenta y los tweets de La Competencia sean visibles..

Se crearan dos hastags especificos #venalacompe y #vamosalacompe para que sean
usados por la cuenta propia y por los seguidores respectivamente. El primero se utilizara
cuando se anuncien eventos, promociones especiales, retransmisiones deportivas... de
tal modo que al introducir este término en el buscador aparezcan los eventos sefialados

que han tenido lugar y los seguidores puedan ver el dinamismo de esta empresa.

El otro hasta se creara para que sea usado por los seguidores. Se buscara la interaccion
con ellos y que animen a sus amigos y familiares a ir al local. Se retwittearan las
publicaciones de seguidores que lo usen para favorecer su visibilidad y dar sensacion de

cercania a los mismo.

Las opiniones de los clientes dan mayor credibilidad al negocio de tal modo que por
mucho que en el twitter se intenten destacar las virtudes de los productos y servicios de
la propia empresa, jamas se conseguiria la misma fuerza y credibilidad que con un

comentario de un cliente satisfecho.

Las acciones en twitter se centraran en crear una comunidad, es decir un grupo de gran
tamafo de seguidores que interactden con la cuenta de la empresa, que actien como
prescriptores, que sean activos y generen retroalimentacion. Se contestard a todas sus

menciones y se interactuara con ellos.
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Volumen de publicaciones. Muy alto y variado. Los usuarios de twitter no penalizan
como en Facebook que un perfil sea extremadamente activo, es mas, es visto como algo
positivo siempre y cuando las publicaciones no sean s6lo de autopromocién. En este
caso y con el objetivo de ganar seguidores se mantendra la estrategia de Facebook en
cuanto a proporcion 1 a 3 sin el limite diario siendo lo ideal un nimero de publicaciones
aproximado de 3 publicaciones originales por hora (sin contar respuestas y retweets)
entre las 9:00 y las 22:00 horas. El contenido que se publicar sera:

Referente al mundo del ocio (16 % de las publicaciones) (festivales, ferias, fiestas
locales, situacion de las playas en el caso de Gijon o Avilés, celebraciones y

espectaculos)

Humoristico: Humor (20% de las publicaciones politicamente correcto sin entrar en
temas polémicos o considerados de mal gusto u ofensivos pero intentando que se trate
de humor relacionado con temas de actualidad: EI mundial de futbol, los atascos por en

las carreteras durante las vacaciones etc.

Consejos y articulos de actualidad (30% de las publicaciones ) Articulos y consejos que
sean ttiles para los usuarios y a la vez divertidos, noticias del estilo “en qué ciudad de
Espaia las personas son mas felices”, “Formas de ahorrar a la hora de irse de
vacaciones” Estas noticias se obtendran de prensa local y nacional y de diversos blogs
y webs que el profesional a cargo de la cuenta de Twitter recopilard diariamente.
Posteriormente y tras el primer informe semestral se valorara la posibilidad de creacién

de un blog integrado en el sitio web pudiendo enlazarse articulos del mismo

Informacion sobre la empresa, promociones, ofertas y eventos (33% de las
publicaciones) Se utilizaran enlaces a las distintas secciones del sitio web para informar
de los productos de la empresa, los distintos locales, los cambios de horario, los
eventos deportivos que se visionaran en los locales asi como el compromiso de la

empresa con la calidad y la satisfaccion del cliente

¢Como captar seguidores? Ofreciéndoles contenido de calidad y no recurriendo a
estrategias de crecimiento rapido pero ineficaz (seguir a mucha gente para conseguir
seguidores puede ser eficaz a la hora de crecer pero esos seguidores probablemente no

sean clientes potenciales ni interacten con la marca)
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Busqueda de influencers: Los influencers tienen un gran namero de seguidores y
conseguir que mencionen la cuenta de la empresa aportard mayor visibilidad a la misma.
Localizar los que més interesen e interactuar con ellos sera algo fundamental en esta
primera fase de la estrategia, para ello se buscara tanto en twitter como en la web
aaquellos bloggers, sitios web y twitteros con mayor nivel de actividad y seguidores que
tengan como principal tema de conversacion el ocio y la gastronomia local. También se
incluiran aquellos twitteros generalistas pero que tengan un gran comunidad creada en

torno a ellos. Ejemplos como @taxioviedo reflejan el perfil buscado.

Para conseguir que hablen de La Competencia se comenzara timidamente a interactuar
con ellos, siguiéndoles, marcando como favoritos sus pubicaciones, haciendo reteets,
mencionando de vez en cuando y comentando sus publicaciones. El objetivo es
conseguir una interaccion real y de calidad no buscar visibilidad y aprobacién. No debe
parecer que La Competencia busca que se hable de su negocio sino que es parte de la
comunidad de twitteros y que por tanto interacciona y mantiene conversaciones con las

personas a las que sigue de manera totalmente espontanea y natural.

7.6.4. RESUMEN:

Las estrategias de Facebook y twitter seran separadas y no complementarias en cuanto
al tipo de acciones pero si en cuanto al tipo de canal. Se buscaran objetivos similares
(aunque aprovechando las potencialidades diferenciadoras de cada una) y se mantendra
el mismo posicionamiento adaptando las mismas al tipo de canal y las posibilidades del

mismo.

Para la elaboracion de los informes mensuales y el informe final semestral se utilizaran
las métricas que la propia pagina de facebook ofrece y las herramientas de Google

Analytics en el caso de la pagina web y twitter.
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7.6.5. OTRAS REDES SOCIALES:

Aunque este plan se centra en Facebook y twitter en un futuro se valorara y
recomendard la presencia en Foursquare, instagram, Flickr y Google+. Estas redes
sociales no han sido objeto de estudio en este trabajo pero son redes muy relevantes y
seran Utiles para llegar al mayor nimero posible de clientes potenciales. Tambien, tal y
como se ha comentado antes se valorara la incorporacion de un blog al sitio web en el
que se podria hablar de la evolucion de la empresa y de los distintos locales: personal,
clientes, eventos... pero sobre todo se creara contenido entretenido y original que podra

enlazarse tanto en Facebook como en twitter para aumentar el tréfico al sitio web.

Finalmente podrian iniciarse campafias de e-mail marketing a través de un newsletter
mensual en el que se informen de nuevas promociones y acontecimientos que se vayan a
celebrar y el lanzamiento de una aplicacion para dispositivos moviles con la que obtener
informacion, interactuar, hacer pedidos y lanzar campafas de fidelizacion a través de

programas de puntos, sorteos, etc.

8. CONCLUSIONES

Las redes sociales ya suponen hoy en dia un instrumento no sélo util sino también
necesario para el desarrollo de actuaciones de marketing por parte de las empresas.
Asimismo constituyen una oportunidad para las pequefias empresas, ya que son
instrumentos accesibles y de bajo coste con las que pueden llegar a un amplio publico al

que hubiera sido dificil alcanzar mediante medios de comunicacion convencionales.

Es debido a ello por lo que mas de la mitad de las pymes espafiolas usa las redes
sociales como herramienta para impulsar su negocio. La Fundacion Banesto publico un
estudio que sirve para orientar a muchas pequefias empresas dentro de la ola digital. En

el estudio se muestran los siguientes datos:

El 55.3 % utiliza alguna de las redes sociales para comunicarse con sus clientes
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Las empresas con mas de 1000 seguidores en twitter reflejan un 60% maés de trafico en

sus sitios web.

El sector que mas utiliza las redes sociales es el de hosteleria y turismo con una
presencia del 83.9 % en redes, seguido de la educacion y servicios sociales con un
65.6% Yy el comercio con un 58.6%

Los principales objetivos que buscan al estar en redes sociales son los siguientes: El
64% afirma estar presente para obtener un mejor conocimiento del mercado, el 62%
pretende mejorar la comunicacion con sus clientes y el 46% ampliar sus canales de

venta.

Sin embargo, tras el analisis realizado para el presente trabajo, hemos podido observar
que, si bien el uso de las redes sociales ya no es marginal, en muchas ocasiones la

utilizacion de estos instrumentos presenta notables deficiencias.

Concretamente, centrandonos ya en el caso de la empresa “La Competencia”, se ha
podido observar que tanto su sitio web como su participacion en redes sociales puede
ser facilmente mejorada. En muchos casos las mejoras pueden ser realizadas con costes
muy bajos, lo cual, como ya se ha dicho antes, constituye una oportunidad para las

pequefias empresas.

Ahora bien, quizas los principales recursos necesario para una buena estrategia de
marketing en redes sociales son buenas ideas y tiempo para ponerlas en préactica. La
disponibilidad de tiempo es asi la principal restriccion. La creciente presencia en las
empresas de la figura del Community Manager es una respuesta a esta circunstancia
junto con la necesidad de una mayor especializacion de tareas y conocimiento de estos

medios sociales tan variados y cambiantes.

Finalmente, para concluir este apartado de conclusiones puede ser interesante presentar
una tabla que, en términos generales, pretende resaltar los aspectos a tener en cuenta a la

hora de desarrollar un plan de social media marketing.

122



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

Aspectos a tener en cuenta a la hora de hacer un plan de social media marketing

En la empresa En el publico objetivo
Estrategia, identidad corporativa y Donde esta nuestro publico objetivo (qué
posicionamiento de marca. redes sociales) que hace (informarse,

divertirse..., /crea o “consume”

contenido?
Obijetivos (cuantificados): Por qué ¢Qué esperan nuestros seguidores de
queremos hacer una estrategia de social nosotros? (informacidén ,entretenimiento,
media marketing? (mejorar imagen, atencion al cliente...)

aumentar trafico web, ganar clientes,

mejorar la satisfaccion del cliente

Coherencia entre la estrategia de marcay | ¢encajan los seguidores de la empresa en
la estrategia de social media marketing el perfil de cliente potencial? (conversion

de las acciones en Social media)

¢Se disponen de medios y conocimientos | ¢Qué informacion estamos obteniendo de
para disefiar y ejecutar el plan o es nuestros seguidores y como podemos
necesario acudir a una agencia? incorporarla a la estrategia de marketing

de la empresa

A la hora de medir los resultados
¢Podemos establecer qué factores y
elementos estan contribuyendo al éxito o

fracaso de la estrategia

En la anterior tabla resumen podemos ver que a la hora de elaborar un plan de social
media marketing hay que tener en cuenta muchos factores por lo que cada plan de social
media marketing es Unico y especifico para cada empresa. Es necesario tener un gran
conocimiento de tres aspectos: la propia empresa, los clientes potenciales o publico

objetivo y la red o redes en las que se va a trabajar.

La actuacion y el lenguaje usado en las redes sociales debe ser coherente con la imagen
de la empresa y debe usarse un lenguaje adaptado al publico objetivo que tenga en

cuenta la red social, el tipo de contenidos que se comparten y la forma de interactuar.
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Debe haber una serie de objetivos a cumplir y debe ser posible medir su cumplimiento.
Estar en las redes sin mas no es una estrategia y si no existe un objetivo a alcanzar no

puede establecerse un “guion” de publicaciones.

Los objetivos en las redes sociales deben facilitar el cumplimiento de otros objetivos de
marketing. ¢De qué le sirve a una empresa una estrategia de social media marketing que
no le otorga una ventaja competitiva frente a sus competidores? Los recursos son

escasos y deben emplearse de manera eficiente.

Finalmente es necesario contar con un profesional que se haga cargo del disefio e
implantacion del plan de social media marketing. No todas las empresas cuentan con
profesionales con los conocimientos necesarios para ello y si bien existen agencias
especializadas, la empresa debe decidir una vez mas si la decision idonea es la

integracion vertical o la subcontratacion.
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10. ANEXOS

10.1. ANEXO 1: CASOS PRACTICOS PARA GRANDES EMPRESAS:
EL CASO MEDIAMARKT

EL CASO MEDIAMARKT

Media Markt es una cadena de establecimientos de grandes superficies, dedicada a la

venta de electrodomeésticos, informatica y electrdnica.

Es la mayor minorista europea de electronica de consumo y pertenece a "Media-Saturn

Group", filial del grupo aleméan "Metro AG".

Fue fundada por los empresarios Leopold Stiefel, Walter Gunz, Erich Kellerhals y
Helga Kellerhals. EI primer establecimiento se abrio el 29 de noviembre de 1979 en
Mdnich.

Media Markt pertenece al grupo empresarial aleman Metro AG, presente también en
Espafia a través de la cadena de hipermercados para mayoristas Makro y hasta 2013,

con la cadena homoéloga a Media Markt, Saturn.

A fecha de abril de 2013, el grupo "Media-Saturn Iberia" cuenta en Espafia con 70
tiendas Media Markt (69 tiendas fisicas ademas de su tienda Online) y 4.800 empleados,

siendo su tercer mercado por facturacion, despues de Alemania e Italia.

Media Markt es muy polémica con sus agresivas campafias de publicidad. Ha llegado a

ser denunciada en varios paises por publicidad sexista y por publicidad engafiosa.

El 12 de octubre de 2013, en la fiesta de El Pilar en Espafia, patrona de la Guardia Civil,
el Community Manager de la cuenta de Twitter de Media Markt Espafia levant6 la

polémica tras una serie de tweets en contra de la legion y de la nacion espafiola.
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Nos encontramos ante una de las cuentas corporativas mas polémicas de twitter en

Espafia. Estrategia criticada por muchos y alabada por otros tantos, Mediamarkt Espafia

no deja indiferente ante nadie.

Los resultados hablan por si mismos, en la fecha de redaccion de este texto la cuenta de

Mediamarkt_es cuenta con 39.887 seguidores y la grafica de crecimiento muestra que

en lo referente a presencia y notoriedad en twitter, su estrategia esta siendo exitosa

Twitter
Followers
7d im 3m All

Property Name

@ MediaMarkt_es

From | 05/31/2011 To | 09/26/2013
Followers 7d im 3m
33,166 A405% A3773% A103.73%

¢ Qué estrategia esta utilizando el responsable de gestionar dicha cuenta? La estrategia

principal consiste en un refuerzo de imagen de marca pero de una manera totalmente

segmentada.
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No se busca llegar al publico generalista sino que la actividad de esta cuenta esta
destinada a captar la atencion y fidelizar al segmento de adolescentes y jovenes
aficionados al mundo del videojuego y que se mueva en el ambito de foros, péaginas y
redes sociales de tematica geek ( videojuegos, ciencia ficcion, comics, rol, series y

peliculas de culto...)

Lo hace utilizando su mismo lenguaje, sus mismas referencias e iconos a través del
humor, del uso de “memes” (formas de expresion, generalmente con el uso de imagenes
y textos caracteristicas de ciertas paginas web de humor que se caracterizan por el

recuerdo y viralidad que generan) y mediante otros recursos.

Esto produce una gran sensacion de cercania al seguidor que ve como una marca se
olvida por un rato de las ventas y de los productos y se muestra conocedora de sus

clientes, ofreciéndoles diversién y mostrando cercania.

Veamos algunos ejemplos:

Media Markt Espara & W Seguir
@nediaMarkt_es

Sinos queréis escribid #bulbasaur, si no podéis con
nosotros pero no podéis parar #metapod
504 PM- 21 sep 2013

8 RETWEETS 3 FAVORITES

La mayoria de la gente podria considerar este tweet como ininteligible pero
precisamente el contenido hace referencia a lo que me referia anteriormente con la
segmentacion.

Bulbasaur y metapod, los nombres que aparecen en el hashtag son dos de los personajes
que aparecen en Pokemon, uno de los juegos de la compafiia Nintendo mas vendido y

famoso de su historia.
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Este juego ha sido parte fundamental en la infancia de muchos de los seguidores que
componen el publico objetivo y esta Ilamada a la nostalgia apela a la parte mas
emocional de los seguidores generando simpatia y conexién con la empresa. Como se
puede observar no se oferta ningun producto o servicio ni Sse anuncia ningun
acontecimiento, solo se pide a los seguidores que interactlen y se busca el acercamiento

a los mismos.

Como podemos observar, desde la propia cuenta de Mediamarkt, se invita a sus

seguidores a interactuar con ellos.

S0mos M
nosotro
mediamarkt.es

Mot | Shumes | oonos -
n m ﬁ Seguido por Eunice C.Miranda, Miriam Yillazdn, Damian de Luis
¢ otros 10

“si eres ingenioso te RT “(hago retweet)” #palabra” invita a los seguidores a mencionar
a Mediamarkt, el namero de seguidores de Mediamarkt que podrian visualizar un tweet
retweeteado es muy grande y supone un incentivo para aquellos que busquen aumentar
su popularidad en twitter y ganar seguidores. Mediamarkt consigue que todos aquellos
gue buscan esta popularidad mencionen su cuenta y esta sea vista por todos los
seguidores de aquellos. En términos numeéricos el alcance y posibles clics en la cuenta

de twitter de esta empresa se multiplica constantemente.
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El otro efecto es similar al comentado anteriormente, los usuarios ven como la empresa
los tiene en cuenta, interactta con ellos, les da notoriedad mostrando sus tweets a sus
seguidores y se preocupa por ser cercana a aquellos que se interesan por ella

Algunos ejemplos de retweets son estos:

xusalcohol xusalcohol 21h
@MellamoMaxim @MediaMarkt_es es lo que tiene gue sea uno

de los pocos CM a los que se les deja trabajar despreocupado de

los Flanders.

Retwitteado por Media Markt Espafia !
® ‘Jer conversacidn |
Maximiliano no, Maxi . hiellamoiaxim 22h

Solo en Espafia puede suceder que la cuenta oficial de una
multinacional como ceMediaiMarkt_es se haya convertido en una
cuenta twitstar.

Retwitteado por Media Markt Espafia
Abrir
Javier Santamaria “ElaviParla 14h

Es imposible no querer un poquito al CM de @MediaMarkt_es

2) Retwitteado por Media Markt Espana

Reducir
1 7
U
RETWEET FAVORITO \ig)]\\ .
1217 PM- 9 nov 13 : Detalles |

Responder a @EMaviParla @@Medialarkt_es

Son ejemplos de tweets alabando la actividad del community manager de mediamarkt.
El retweet puede verse como muestra de agradecimiento a una publicidad gratuita por
parte de los seguidores de tal modo que mediamarkt da visibilidad a aquellos que se la

hacen. El primer caso también muestra el lenguaje dificil de entender que se usa en
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ciertos circulos de internet y que el gestor de la cuenta domina y aprovecha para generar
afinidad. *

La principal herramienta para generar contenido que utiliza esta cuenta es el humor.
Podemos ver como el gestor de cuenta se burla de la competencia, convierte las criticas
en chistes o utiliza temas de actualidad que estén siendo utilizados para el uso de chistes
y memes generando simpatia y aportando diversion y entretenimiento a sus seguidores.

Veamos algunos ejemplos:

Carolina @Carolina36616
¢ Oye @hediaMarkt_es @Fnac_ESP es mejor.

Media Markt Esparia & W Seguir
@MediaMarkt_es

"
o
fi)

.@Carolinag6616 Eso dicen nuestr_s Ex, pero nuestras
madres piensan lo contrario.
10:39 PM- 15 sep 2013

11 RETWEETS 14 FAVORITES + 13

! Flanders: Es un término que hace referencia a aquellos usuarios que marcan o reportan el contenido no
adecuado. Es un término despectivo que pretende reivindicar la libertad de expresion, su origen viene de
el foro Forocoches.com y el nombre hace referencia al personaje de la serie animada The Simpsons, Ned
Flanders. En este caso se reivindica y apoya la total libertad del gestor de cuenta de mediamarkt a la hora
de ser politicamente incorrecto, burlarse de la competencia, los politicos y otros temas en los que las
marcas intentan mantener las formas.
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Julio Rojas @ ulyoR23 15 sep

No se si son peores los anuncios de @MediaMarki_es o su Comunity
Manager, tendra a la gente atenta pero poco ROl va a tener

Media Markt Espana & W Seguir

@MediaMarkt_es

.@JulyoR23 No lo hacemos por el ROI, lo hacemos por el
FLOW.

752 PM-155ep 2013

8 RETWEETS 15 FAVORITES -~ t1 W

En este caso se recurre al humor en tono burlesco como respuesta a una critica en lugar
de aportar datos objetivos o disculparse pretendiendo quitar importancia al tema y que
la respuesta capte mas la atencion de los seguidores que la critica

( Media Markt Espafia & W Seguir
)) @MediaMarkt_es

El Android KitKat esta bien pero habria molado mas,
Android Pandorino.

9:46 AM- 4 sep 2013

23 RETWEETS 6 FAVORITES 13 %
Media Markt Espana & W Seguir
\') @MediaMarkt_es

No, no tenemos nada que ver en el precio que le ha
puesto el Barca a Villa. No nos consta.

6:19 PM- 8 jul 2013

11.832 RETWEETS 2.212 FAVORITES e 13 %

En los anteriores tweets se usan temas de actualidad como el lanzamiento de una nueva
version del sistema operativo para smartphones Android o la venta de un futbolista a un
precio muy bajo
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@mMediaMarkt_es

@ Media Markt Esparia & ¥ Seguir

Venderiamos ya el GTA V pero estamos esperando a que
Sergio Ramos se pase el GTAIV.

5:08 PM-14 sep 2013
1.010 RETWEETS 291 FAVORITES & 13 %
Media Markt Esparia & W Seguir
) @MediaMarkt_es

No hemos comunicado nada de Nintendo 2DS porque no
hemos de tomar decisiones en caliente. Aprendemos de
Sergio Ramos.

11:21 AM - 29 ago 2013

82 RETWEETS 24 FAVORITES « 13 %

Y la
imagen anterior muestra como el gestor de cuenta se hace eco del mismo humor que se
usa en la calle sin preocuparse de que se utilice la imagen de un famoso y bromea
siendo politicamente incorrecto, incluso ofensivo, haciendo referencia a los despistes y

meteduras de pata que provocan bromas sobre este futbolista.

Con la competencia el gestor de cuenta de twitter de mediamarkt se muestra

tremendamente agresivo aunque manteniendo el tono de humor que le caracteriza
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é‘ GAME (Espaha) @VideojuegosGAME 12 sep
El precio de #GTAY Ed. Normal sera de 59,95€ en toda la cadena
GAME iRecordad gque podéis vendernos 10s juegos que ya no gqueréis! 17/09

Media Markt Espana & W Seguir
)Y @Mediamarit_es

.@VideojuegosGAME ¢Cuanto nos dariais si os llevamos
un Fifa 08? Gracias de antemano.

540PM-12 sep 2013

297 RETWEETS 87 FAVORITES « 1 %

Media Markt Espafa {2 @hediaharkt_es 12 sep
@videojuegosGAME Ya tenemos los juegos con Cambiazo que nos

pedisteis para empleados. Tranguilos, seremos discretos como siempre.

é‘ GAME (Espania) W Seguir
GAME @videojuegosGAME

@MediaMarkt es Nos debemos a nuestros clientes antes
que a un Salvame Deluxe, ademas en plato cobrariamos
mas que aqui. iBuen dia!

6:03 PM-12sep 2013

97 RETWEETS 29 FAVORITES - 1 %

En este caso vemos como responde a tweets o nombra a la principal empresa de la
competencia intentando desprestigiarla y hacerla ver como menos competitiva o
atractiva para los clientes, algo muy cuestionable desde el punto de vista de la ética en
los negocios y la responsabilidad social empresarial pero que no deja indiferente a
nadie. De este modo se muestra visible también para los seguidores de la principal

empresa de la competencia en una busqueda de atraer sus seguidores y clientes

¢Cémo aprovecha los resultados de esta estrategia? Pues es bien sencillo:

136



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

z = = — = g

Media Markt Espafa . Medialiarki_es
@ Nos preocupamos por tu skill. bit ly/1hS2utc

pic twitter. com/DPZvwju23a

QUE NO TE TIEMBLE
EL ARMA

Microfibra cublerta de espuma

22 MAD GATZ
¢ =2

G.LILD.E. 7
ALFOMBRILLA GAMING

* Ratée no Inchide

Reducir

Entre tanto volumen de bromas, chistes, referencias a la cultura geek y demas tweets de
entretenimiento, Mediamarkt aprovecha para mostrar su oferta de productos incluyendo

imagenes similares a las que se muestran en los catalogos.

Como comentaba anteriormente las actuaciones de esta empresa en twitter no estan
exentas de polémica. La fidelizacion y simpatia que genera entre el segmento antes
comentado se consiguen haciendo que el resto del puablico objetivo pueda sentir
desagrado por esta marca o incluso pueda sentirse ofendido. ¢es una estrategia
aconsejable? Considero que sigue la linea de la estrategia de comunicacion de esta
marca a través de otros canales y medios y las peculiaridades de este category killer
hacen que la notoriedad que alcanza su cuenta en twitter a pesar de lo censurable de sus

actuaciones sean por tanto acordes a su estrategia de marketing.
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Facebook

Media Markt Espafa «ediamarkt_es
Se acabo el salir de casa con la ropa mojada. hit ly/1aL3y00

TU TAMBIEN CABES

AZB9900
SECADORA

Reducit

|
pic twitter.com/hxeCKalLBm
METETE DENTRO,
|
I
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]
ES PAIS v

COMO AQUI NO SE AHORRA EN NINGUN SITIO

Media Markt Espaiia ¢ Me gusta | | Mensaje 3 ¥
A 3 pel

rsonas les gusta esta pagina * 8282 personas estan hablando de
t@ T~

.msszszl G

Informacién - Sugerir una edicidn Fotos Me gusta Twitter esté on fire!!!  Politica de moderacién

Articulos de consumo v venta al por menor

Somos Media Markt y estamos aqui para crear la comunidad
més especial de Facebook. Somos todo lo que no esperas de
nosotros, Somos como kd,

Lo primero que nos llama la atencion al visitar la pagina de Facebook de Mediamarkt es
su portada. La portada es donde nos encontramos con la foto de perfil (se muestra en
todas las publicaciones de nuestro timeline) y la foto de portada (se ve al entrar en la
pagina y ocupa el espacio superior de la misma, es estatica, no se “mueve” cuando se

hacen publicaciones)

Mediamarkt cuenta con méas de 150.000 seguidores y a parte de los apartados de fotos y
namero de seguidores ha incluido un enlace a twitter y una politica de moderacion de la

pagina.

Observamos que la imagen de portada es una imagen dinamica, es decir, no pretende ser
una imagen clasica que se mantenga a lo largo del tiempo sino que se adapta a las
distintas camparias que realice la empresa. Podemos observar que la que tiene
actualmente coincide con la nueva campafia protagonizada por marionetas que
representan a los consumidores y que se muestra el slogan de la misma de una manera

bien visible.

Bajo la foto de perfil aparece un pequefio texto en el que se busca que el seguidor sienta

identificacion con la marca, se pretende transmitir cercania y originalidad.
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Pasamos ahora a analizar la estrategia de Media Markt en Facebook.

En primer lugar cabe destacar que es una estrategia bastante pura, sigue un patron muy
repetitivo consistente en subir imagenes de las diferentes ofertas y productos que
aparecen en el catalogo de mediamarkt. A diferencia de la estrategia de twitter en la que
hay bastante variedad y la segmentacion es mucho mayor, en Facebook la estrategia es
mas generalizada puesto que el tipo de usuario al que va dirigido el mensaje no es tan
concreto. Es decir, twitter se utiliza para satisfacer un nicho concreto y facebook tiene

un caracter general siendo por tanto las estrategias en uno y otro canal complementarias.

«@ Media Markt Espaina

y) Hace 20 horas

Da igual que seas de iPhone, Android o Blackberry, no discrimino
a nadie. Conéctame a tu movil y realiza las tareas de tu dia a dia:
llamadas, e-mails... También controlo tu ritmo cardiaco y las
calorias que pierdes. Completito, vamos.

El complemento mas smart -= http: //bit. Iy /1938fRz

ESTE INVIERNO SE LLEVA
LO SMART

oy =

SMARTWATCH 4GB

Me gusta ' Comentar ' Compartir 2
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Observando esta publicacion podemos apreciar lo que he comentado anteriormente: Una

imagen de un producto con su precio y un pequefio texto explicativo.

Destaca el enlace al final de la descripcion a través del cual los seguidores de facebook
pueden acceder a la web para ver las especificaciones técnicas del producto y poder

hacer una compra online.

Pero ser un canal bidireccional también tiene sus peligros...

| Montse Gonzalez Es de vergiienza como os estais quedando
con el consumidor
Me gusta * Responder ' €22 * 1 de diciembre a la(s) 20:59 a través

de mdwil
Yictor Calle Los de Media Markt Espafia, son tan democraticos

que estin bloqueando a todos los que les critican
Me gusta ' Responder * «* 1 * 30 de noviembre a la(s) 20:28

4

Me gusta * Responder * &2 * 30 de noviembre a la(s) 14:37

Seba Jimenez Compre un Movil Samsung DUOS v a los dos
meses se rompiol! Lo lleve a reparar por la garantia y me

dejaron sin Movil ¥ con un plazo de espera de 30 dias habiles! Ya
pasaron mas de 45 dias ¥ aun no esta mi telefono reparado! Tuve
que comprar otro telefono para no estar incomunicado!! Esto es
MEDIA MARKT! Cuando llamo por telefono para saber el estado de
mi reparacion me contestas con malos modales ¥ no me dan
ninguna solucién! ME SIENTO ESTAFADO DESCARADAMENTEN

Me gusta * Responder * 4 de diciembre a la(s) 15:27

Ariel Jose Fernandz Conde se puede lavar ropa alli?

Fab Santana de tienda habeis pasado a ser un tugurio donde
venden cosas usadas a precio de nuevas...la prueba yo
mismo...3 veces me hicieron ir a descambiar un T.\. de 1000 pavos
v me lo dieron usado! v por supuesto los encargados de la
tienda...en la china....una VERGUENZA DE SITION

Me gusta ' Responder ' 2 de diciembre a la(s) 1:36

@

Me gusta * Responder * 1 de diciembre a la(s) 16:10 a trawvés de
mowil

# Roberto Ares Moyano MIERDA MARKT I
SINE e gusta * Responder @ 30 de noviembre a la(s) 20:47

Robert Garcia Sanclemente ¥ de que sirve poner estos
precios si a las 6h. vas y esta agotada.., v dicen que tardara un
mes!! No es normal que no haya Stock,

Me gusta ' Responder * 30 de noviembre a la(s) 16:49

Francisco Narros Bueno, menos en Barcelona se notara las
ventas este afio, espero que quiebre
Me gusta ' Responder * * 1 * 2 de diciembre a la(s) 14:24

E P3E
-~ 4

Podemos ver a través de esta captura la gran cantidad de comentarios negativos de
clientes insatisfechos o detractores de la compafiia. Si bien es cierto que la politica de
moderacion de la pagina indica la posibilidad del borrado de comentarios el hecho de
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hacerlo muestra una imagen negativa de la empresa al censurar las opiniones de los
clientes. Mediamarkt deberia actuar dando respuestas constructivas a las distintas
opiniones a través de soluciones de los distintos problemas, mostrando la politica de
cambios o devoluciones, disculpandose en caso necesario o desmintiendo aquellos que
parezcan infundados. Siempre manteniendo la coherencia con la cultura de la empresa,

con transparencia y sin caer en las provocaciones de los “trolls”

@@ Media Markt Espana

y‘ Byer

iSolo te quedan unos dias para participar v ganar tarjetas
regalo de hasta SO0E!

iAHORRA Y REGALATE LA NAVIDAD! Click aqui -=»
http: ffon.fh.mefIudry]

iUltimos dias
para ganarte
la Navidad!

Me gusta * Comentar © Compartir G4

En el caso de esta imagen no se muestra un producto en concreto sino que anuncia el
sorteo de tarjetas de regalo. De nuevo sigue el mecanismo anterior, una imagen con un
pequerio texto encima y un enlace.

Y de nuevo sucede lo siguiente:
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iUltimos dias
para ganarte
la Navidad!

Me gusta * Comentar * Compartir 74
) A 73 personas les qusta esto, Mejores comentarios -

Escribe un comentario..,

Yictoria Gomez Alvarez iros a reir de otros aunque me salga
mas caro prefiero ir al corte ingles antes que a media markt alli al
menos tienes garantia y sequridad de que te arreglan todo sin
cambiazos, o si no boi a la tienda cercana a mi casa,

Me gusta * Responder ' Hace 11 horas

Bk

Ismael Garcia-Marlowe Media Markt no es esa cadena donde
hacen chistes del 12 de octubre? Anda v volveos a &lemania,
sinverglenzas y ademas careros,

Me gusta ' Responder ' Hace 4 horas

Tito Makeijan Aviso: cuidao si se os averia la play. La llevas a
arreglar supuestamente v lo que hacen es cambiartela por una
reciclada sin consultarte ni darte opcion a recuperar tu consola,
Aunque este nuewva de paquete, te quedas sin ella para darte una
que montan con las piezas de otras, 8si funciona media markt
Me gusta * Responder ' Hace 12 horas a través de mévil

=

He podido observar en practicamente todas las publicaciones hechas una oleada de
comentarios de clientes insatisfechos y detractores de la compaiiia saturando la pagina.
El problema no esté en la pagina en si puesto que los comentarios no son contrarios a la
misma, el problema estd en la atencién al cliente y en la politica de cambios y
devoluciones puesto que es con lo que se corresponden la mayoria de las quejas.
Mediamarkt esta recibiendo una gran cantidad de informacion sobre cual es el aspecto
de la compafiia que mas insatisfaccién produce a sus clientes y por tanto tiene una

oportunidad para corregir ese aspecto.
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BLACK FRIDAY

NTC 0Nemw
SMARTPHONE LIBRE

Me gusta * Comentar * Compartir G4
§J A& &7 personas les gusta esto, Mejores comentarios -
Escribe un comentario...

David Lucena Urceira Solo hoy?
O mariana tb

Me gusta * Responder * 29 de noviembre a la(s) 19:26 a través de

k-

Anaiif
movil

Q:'E Media Markt Espana Hasta el 2 de diciembre (22)
2

Me gusta * €31+ 29 de noviembre a la(s) 19:34

En este caso podemos apreciar como al igual que en twitter el community manager
responde a las preguntas de los seguidores con una brevedad elogiable. Tan sélo 8

minutos ha tardado en responder a este seguidor.
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10.2 ANEXO2: CASOS PRACTICOS PARA GRANDES EMPRESAS:
EL CASO ALSA

EL CASO ALSA

Tras su integracion en el grupo britanico National Express, primer operador de
autobuses y trenes en el Reino Unido, Alsa ha consolidado su posicién de liderazgo en

el mercado espafiol con la adquisicion en 2007 del Grupo Continental Auto.

La concepcion del transporte desde una vision integral y la satisfaccion permanente del

cliente, son las premisas sobre las que ALSA desarrolla su actividad.

Como operador integral es capaz de atender las diferentes necesidades de movilidad de
los ciudadanos mediante un amplio abanico de servicios de transporte en autobds, de
ambito tanto regional como nacional, internacional, urbano y discrecional (alquiler de

autocares).

Asimismo, ALSA esta especializada en la gestion de Estaciones de Autobuses, Areas de

Servicio y Areas de Mantenimiento de vehiculos.

En la actualidad cuenta con una moderna flota integrada por 2.300 autobuses, que cada

afio recorren mas de 330 millones de kildmetros.

Mas de 144 millones de pasajeros al afio son atendidos por un competente equipo

formado por 5.500 profesionales.

Bajo el principio de la seguridad, el cliente es el centro del esfuerzo empresarial de
ALSA, que se desarrolla con criterios de profesionalidad, calidad e innovacion, sobre la

base del compromiso de la sociedad y la defensa del medio ambiente.

De forma paralela a su desarrollo en Espaiia, ALSA ha llevado a cabo un intenso
proceso de internacionalizacién, que le ha llevado a estar presente en la mayor parte de
paises de la UE y en el Norte de Africa, aportando, en cada caso, las mejores soluciones

a la movilidad de los ciudadanos.
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Twitter

La empresa Alsa representa el mas claro ejemplo del uso de twitter como servicio de
atencion al cliente y lo hace respondiendo a las diferentes dudas que los clientes
plantean respecto a rutas, billetes, paradas, precios, ofertas.... Algunas veces dado el
caracter de la respuesta a dar es necesario derivarlos a una direccion de correo
electronico o a un teléfono pero la mayoria de veces el propio twitter sirve como canal

de comunicacion.
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Tweets

Jesus M. ivesusgeek 8min
@Alsa_Autobuses perdan, no se adjuntd la foto. Es por tener
los autobuses tan poco espacio entre asientos

pic twitter.com/7PXFyA4f12
Yer foto
ALSA Autobuses @ 4lsa Autohuses Arnin

LARYN @vesusgeek Hola pasaremos notificacion de 1o que nos
comentas al departamento correspondiente. un saludo.

® Ocultar conversacion

929 AM - 10 nov 13 - Detalles
Hesponder 2 @Alsa_Autobuses @yesusgeek

B Jesus M. wesusgesk 1h
¥ [@Alsa_Autobuses par favor, no contraten mas la empresa Milo

} para viajes como Madrid-Granada, es indignante

Reducir

758 AM - 10 nov 13 - Detalles

ALSA Autobuses (4lsa Autohuses 1h
ALSA @yesusgeek Hola indicanos o sucedido para ver site deemUS
a‘y’Udar. un saludo.

® Ocultar conversacion

8:02 AM - 10 hov 13 - Detalles

Hesponder 2 @Alsa_Autobuses @yesusgeek

Como podemos observar en las siguientes capturas Alsa responde muy educadamente y
de manera eficaz a las quejas, sugerencias y dudas de los clientes intentando ser rapidos

y concretos.
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Como experimento he enviado una consulta para comprobar la rapidez de este servicio.

El tweet nombrando a Alsa fue enviado el domingo 10 de noviembre de 2013 a las

20:01 horas.

La respuesta fue recibida en aproximadamente 30minutos (tiempo probablemente muy

inferior al que seria de haber usado el correo electrénico)

Interacciones

Pablo Calleja calleja_pahlo

coAlsa_Autobuses Ante un cambio de billete con otro
horariog sirve el SMS recibido al comprar el original para acceder al
bus? Muchas gracias.

Reducir

n

ALSA Autobuses Alsa_Autohuses 24min
LSRSYY (ocalleja_pablo Tienes que presentar la confirmacion del
cambio que te hacen llegar por sms . El localizador es el mismo

® Ocultar conversacion 4 Responder t3 Retwittear ¥ Favorito **® Mas

11:34 AM- 10 nov 13 Detalles

Mas ejemplos a continuacion:

148



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

Pelirroja Enfurecida © FelinrojakEniure 5h
Queé hien. Rueda pinchada. Media hora parados.

@Alsa_Autobuses jcomo nos devalvéis el dinero?

Abrir

ALSA Autobuses 4lsa Autohuses 4h
@PelirrojaEnfure Hola dehes enviar un correo a alsa@alsa.es
indicando el localizador del trayecto y 10 sucedido. un saludo.

® Ocultar conversacidn

752 AM-10noy 13 Detalles

Hesponder 2 @Alsa_Autobuses @PelirrojaEnfure

En este caso, la consulta se deriva a una direccion de correo electrénico

Sirmoikana sirmoikana

icwAlsa_Autobuses hilbao-burgos Sab16 sale uno a las 1045 Kk
para en vitoria a 1as 11.45. En cambio vit-burgos no aparece el de
las11.45

Abrir

ALSA Autobuses Alsa_Autohuses
@sirmoikana La parada de Bilbao-Burgos en Vitoria es solo para

dejar pasajeros, no para recogerios. un saludo.
® Ocultar conversacion

705 AWM - 10 nov 13 - Detalles

o

Otra consulta resuelta de manera rapida y sencilla.
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No obstante y como he comentado anteriormente el uso de estrategias puras es algo
poco frecuente, la mayoria de las empresas intentan exprimir al méximo las

posibilidades de twitter y Alsa no es ninguna excepcion.

Aqui vemos el uso de las imagenes de twitter para insertar carteles promocionales y

como herramienta de comunicacion corporativa

-_—- :
El camino
no acaba aqui

.Fellmd‘;des Tol

ALSA Queremos felic Itdf I3 uu:_iad gue acogera

Olimpicos del 2020. pic twitter.com/r]
Responder Retwittear Favorito

Felicitacion a Tokio por su eleccion como sede olimpica para el afio 2020. Se trata de

un acto de relaciones publicas.
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15% de decuento en tus viajes con ALSA
 —

Pfesentanda tu Carne de Alberguista [ /!

Ejemplo de una accion de promocion, en este caso de un descuento a un colectivo.

En colaboracion con )

infohostal

23 may12

ALSA

Presentacion de un nuevo servicio o colaboracion. Este es un ejemplo de comunicacion
corporativa, similar al anuncio de una fusién, apertura de una nueva linea de negocio,

instalacion en un nuevo pais...
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e

Q introduce el cédigo

Lleg?a'; H O u rS 0308TWI

al iniciar el proceso de compra en alsa.es

* 4. Si eres clientes Bus Plus recibiras el

ALSA Autobuses
ALSA jYa estan agui las Happy Hours!Canjea el cadigo 0308TWI
para comprar tu hillete aqui bit.lkhappyhourtw

YM

Favaorito

De nuevo un descuento pero este en lugar de ir dirigido a un colectivo es de caracter

general y limitado su aprovechamiento a una franja de tiempo.

No obstante debemos destacar un caso en el que el gestor de la cuenta no se mostré tan
atento y educado con el cliente lo que desembocé en un aluvién de criticas. Con esto
podemos ver los peligros que entrafian para las marcas el uso de esta herramienta

cuando olvida que lo que se comparte es completamente publico

La nueva Espafia , 7 de Noviembre de 2012 “La respuesta ofrecida por el
administrador de la empresa Alsa en la red social Twitter a un avilesino encendi6 ayer
las iras de unos cuantos internautas. El usuario se quejé de que, al parecer, ayer en el
autobus de las 7.30 horas de Avilés a Gijon varias personas realizaron el recorrido de
pie, al no caber en el vehiculo: «autobus 7.30 Avilés-Gijon. Tres personas de pie.
Lamentable. Si se mata alguien, ¢de quién es la responsabilidad?». La polémica
respuesta de Alsa no se hizo esperar: «Esperad al siguiente autobus, no os obliga nadie

air de pie».

Aunque en algunos trayectos (no en todos) la normativa permite ir de pie en los
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autobuses -normalmente se exige no superar los 80 kilometros por hora fuera de
poblado- algunos internautas se mostraron molestos con la respuesta del administrador
del Twitter de Alsa, calificandola de «vergonzosa» y «lamentable». No obstante, la
polémica venia de atras. En los Gltimos dias otros usuarios se quejaron de la misma
situacion, obteniendo la misma respuesta: «Si no quieres ir asi, puedes esperar al

siguiente autobus».

Algunos de los internautas comparaban ayer la situacion con lo acontecido en el
Madrid Arena. «<En el Madrid Arena cabian 10.000 y entraron 16.000, ¢no? Pues esto
lo mismo, en Espafia se actla cuando pasa algo», escribi6 airado un usuario de la red
social Twitter. EI administrador de la cuenta de Alsa, que hasta ese momento se habia
aventurado a responder a todas las criticas, prefirié a partir de este comentario
continuar la discusion en privado. «Si nos facilitas tu correo, te lo explicamos con

detenimiento».

Por ejemplo, en una de sus respuestas anteriores, Alsa recomendaba a los usuarios que
se quejaban del transporte de pasajeros de pie en el pasillo esperar al préximo, que
circula «cada diez o quince minutos». Pero las respuestas del administrador del Twitter
de Alsa no hacian mas que acrecentar el enfado de los usuarios. «Si el conductor va
borracho y hasta el culo de speed, esperad al siguiente autobus, nadie os obliga a ir»,
ironizaba el ciudadano avilesino que habia lanzado la queja a primera hora de la

mafana.

La polémica sobre la circulacion de viajeros de pie en vias interurbanas es vieja. Los
expertos coinciden en que circular en un autobds interurbano por vias rapidas con el
pasillo lleno de pasajeros es una aberracion, puesto que las personas se convierten en

potenciales proyectiles circulando a gran velocidad.”
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Facebook

Lo primero que debemos decir de la estrategia de Alsa en Facebook es que exprime al
maximo las posibilidades de esta red social, diferenciandose de las anteriores empresas
analizadas en el uso de aplicaciones (widgets) integradas en la propia pégina de
Facebook. , a continuacion hablaré de cada una pero en primer lugar examinemos la

portada:

v Te gusta v Sigues a esta persona Mensaje # ¥

57 habland to
Viajes/Ocio
Con méas de 100 afios de experiencia y vocacion de
innovacidén permanente, Alsa es la organizacion lider en el
sector espariol de transporte de viajeros por carretera
™ ]

Informacién - Sugerir una edicién

ALSA

Fotos Compra tu billete Pregintanos Dale al play

La foto de portada presenta un disefio alegre y amable. Alsa se caracteriza por tener un
logo algo anticuado (aunque forma parte de su identidad corporativa) y la foto de un
autobus de su flota tampoco resultaria demasiado atractiva pero el dibujo con la
carretera formando una especie de corazén resulta totalmente acertado dando una

imagen de modernidad y sobre todo de cercania.

La foto de perfil se corresponde con su logo, algo completamente I6gico, habitual y
recomendable en las fanpages corporativas, justo debajo tenemos un pequefio texto en el
que nos resume su mision y justo al lado aparecen las novedades que he comentado:
Junto al apartado de fotos aparecen tres aplicaciones (widgets que comentaré a

continuacion.
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ALSA

TN T FOW ¥ E EEE I

20% de descuento para
g0

avd

Nacional |Internacional Acropuertos Reagional

Origen

Destino Antelacion 120 dias - 50%

/’/:’,I
“on ﬂ‘lﬁOC\\)h_,\
Py —

Tipo trayecto
O 1da O 1da y vuelta O vuelta abierta
[J consulta sin fecha

Fecha de salida Fecha de regreso ndiciones (+info)
(ddimmiaaaa) (ddimmyiazaz)

271202013

P'a?as Cédigo promocional

1[w] "
5 BUSCAR

Grupos - 30%

Merece un gran reconocimiento que Alsa tenga integrada en su pagina de Facebook la
posibilidad de comprar billetes, esto facilita la labor a los clientes y les permiten agilizar
el proceso de compra, sobre todo, si se produce compra por impulso al ver alguna de las
ofertas que se muestren en la pagina. El aspecto visual y la interfaz es idéntica a la que

aparece en la web por lo que el comprador no nota ninguna diferencia .

Podriamos considerar la integracion del proceso de compra en la pagina de Facebook
como una decision estratégica que permite aprovechar al maximo el uso de esta
herramienta de tal modo que se toquen todas las partes del mismo, desde la necesidad

hasta la valoracién (como veremos posteriormente) y por ello, el hecho de tener la
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posibilidad de adquirir el billete permite que el proceso se produzca desde su inicio

hasta su final sin tener que salir de dicha pagina.

ALSA adic

Enlaces directos al streaming

& Enlace para Winamp o 1lunes
® Enlace para Windows Media Player
Enlace para Real Player
@ Enlace para QuickTime
Enlace directo al streaming de ALSA radio

Dinos qué quieres escuchar en:

Otra de las aplicaciones de las que Alsa dispone en su pagina de Facebook es la radio
online. A través de ella puede accederse a enlaces con la que escuchar su propio canal
de radio por internet y comentar en Facebook o Twitter las opiniones acerca de la
misma y de las distintas preferencias a la hora de escuchar temas.

Esta herramienta se corresponde con lo que se ha comentado anteriormente respecto a
aportar valor a los seguidores ofreciendoles contenido de ocio en el que se tienen en
cuenta sus preferencias y gustos y de manera gratuita. Alsa consigue que su pagina, de
este modo, no sea sélo un lugar en el que mostrar ofertas o realizar una compra sino que
sus seguidores se ven premiados con contenido que les pueda interesar al margen de los

viajes
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Ayuda Online ALSA

Consejos para preguntar | Como funciona

ona

¢ Camo puedo contactar con ALSA?

&Caducan mis Puntos Busplus?

)
o

& Camo puedo afadir el transporte de hicicleta, skis o tahla de surfuna vez que ya he

comprado el billete?

&Que hacer en caso de perdida del equipaje u ohjetos?

O &Se pueden transponar hicicletas, tablas de surfy skis?

O Estoy interesado en alguilar un autobis para un grupo iQué debo hacer?

© .Cdmo puedo salicitar un presupuesto para el alquiler de un autob(s?

Un aspecto importante a la hora de prestar una buena atencion al cliente es tener en la

web un apartado de FAQs de manera que el usuario pueda consultar las preguntas mas

frecuentes o las principales dudas que le puedan surgir con respecto a los productos o

servicios de la empresa. En este caso, Alsa lo tiene también integrado en su paguna de

Facebook dando de manera inmediata respuesta a la mayoria de consultas que pueda

recibir y facilitando la labor del gestor de la cuenta puesto que no tendria que responder

varias veces a consultas similares. Con la integracion de esta herramienta, Alsa muestra,

una vez mas la importancia que le da a la atencién al cliente en su presencia online, en

concreto en las redes sociales.
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ey ALSA
24 de diciembre

Empieza nuestro concurso navidefio (2

SQué destino se esconde tras estas letras?

— B

. Ver mas — con Alsa M., Bansao

ALSA

Me gusta * Comentar ' Compartir B 1

@y AB2 personas les gusta esto. Mejores comentarios ¥

La imagen anterior nos muestra un concurso, una forma muy atil de atraer la
participacion e interaccion de nuestra comunidad. En este caso no es un sorteo sino que

requiere que el usuario muestre cierta habilidad para participar.

Los concursos suponen una forma de dar vida a la pagina, introduciendo algo atractivo,
entretenido y que provoca que los usuarios se involucren mas que en la mayoria de

publicaciones de otro tipo.
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ALSA J_-‘E_I.SA Ija. compartido un enlace,
22 de diciembre ®

Un compafiero conductor de 4LSA nos ha hecho llegar este video
http: /kcy. mefwofh Y aungue no salgan autobuses, queremos
compartirlo con vosotros por una buena causa,
#seraelespiritudelanavidad

REGALA PORYENIR, DONA MEDULA

Un grupo de nifios pacientes del Servicio
de Hematologia del Hospital de Yaldecilla
de Santander se unen en un gran baile
luchanda por su porvenir, COMPARTELO
v estaras ayudando a mantener todas

Me gusta ' Comentar * Comparkir Bz

T A 47 personas les qusta esto, Mejores comentarios ~

ﬂ Escribe un comentario. ..

“& ' Laly Sardon Ortega Es muy buena la sensibilizacidn
Me gusta ' Responder ' 23 de diciembre a la(s) 23:36

Paola Garcia Bello quien ha hecho la cancion? me ha qustado
mucho. pero deberia haber algun telefono o sitio al que poder
acudir, al finalizar el video, para quien no sepa donde acudir a donar
Me gusta ' Responder * 23 de diciembre ala(s) 1:18

a4l SA ha respondido * 2 respuestas

() ‘er un comentario mas

Alsa nos demuestra en esta publicacion la importancia de conectar con tus seguidores
cuando tu negocio estd presente en redes sociales. Es por tanto importante demostrar
sensibilidad hacia los temas que mas les afectan e interesan. En este caso el apoyo a una
campafa de donacion de médula supone un gesto que sus seguidores podrian valorar
muy positivamente entendiéndolo como un gesto de responsabilidad social corporativa
al usarse la cuenta de la empresa no para promocionar sus Servicios sino como una
herramienta de difusion puesta a disposicion de una causa que a la empresa no le
reportaria beneficios sino que se los reportaria al conjunto de la sociedad. En este caso
concreto a las personas con necesidad de un trasplante de médula.
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ALSA

ALSA
10 de diciembre «®

Yiaja este viernes dia 13 por sdlo 15€ a Corufa, Lugo, Santiago,
Gijon, Oviedo, Barcelona, Madrid o Zaragoza htip: //kcy. mefwB1]j
Yuelven los precios congelados.

ALSA

BAJAN LAS TEMPERATURAS
Y BAJAMOS LOS PRECIOS

Me gusta * Comentar + Compartir Bz

Y A 46 personas les gusta esto. Mejores comentarios v

La anterior captura hace referencia a una promocion en forma de oferta, similar a las

que he comentado anteriormente al explicar el twitter de esta compafiia.
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Yanessa Moneo Viajo frecuentemente con ALSA, soy usuaria
habitual de la linea Madrid-Murcia, v por lo general su servicio me
parece correcto, aungue su calidad disminuye notoriamente en los
comienzos puentes v vacaciones, No s porqueé razon en estas fechas
sefaladas, los autobuses son muchisimo peores, antiquos, muy
incémodos v carecen de espacio entre los asientos. Entiendo que no
es de recibo que pese a que el precio que pagamos los viajeros sea el
mismo de siempre, la calidad del servicio se resienta tanto, sin mas
compensacion para el consumidor que el de ejercer su derecho ala
pataleta, Por lo demas, es triste que un viaje que, segdn sus
estandares de calidad, deberia ser minimamente confortable, se
convierta en una tortura que te haga plantearte buscar un medio de
transporte alternativo,

Me gusta ' Responder ' 37 ' 20 de diciembre a la(s) 15:25 a través
de mavil

s

asa ALSA Hola Yanessa, te adjuntamos nuestra politica de
autobuses de refuerzo que ponemos en épocas como la que
mencionas.

Como viajera habitual, sabras que nuestros autobuses son de lo
mas moderno en confort v seguridad, por ello encontrar
autobuses similares nos es dificil,

Un saludao.

v Atehaiss do ivharise

Y de nuevo podemos ver cdmo este canal sirve de servicio de atencion al cliente de
manera similar a twitter. La principal diferencia es que tanto el usuario como la empresa

pueden extenderse mucho mas y explicar mejor la duda, consulta o queja.
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Fada Akela de la Gretosa Por mas que miro no hay ningin bus
Sl alSeuros,

Me gusta ' Responder * &5 3 ' 10 de diciembre a las) 12:42 a través

de mavil

asa ALSA Hola, tienes que seleccionar el dia 13 para viajar sdlo
ida.

Un saluda.
Me gusta ' 10 de diciembre a la(s} 18:52

n Escribe una respuesta...

_ Be Alvarez La semana que viene también habra esta oferta???
Me qusta ' Responder * 13 de diciembre a la(s) 17:29 a través de
movil

s ALSA Si, hasta febrero la oferta volvera todas las semanas
en dias diferentes.

Un saludo,
Me gusta ' 16 de diciembre a la(s) 10:06

Escribe una respuesta. .,

Cristina Conde Ferreiro Y la Wifi... Para cuando??? Nunca
funciona!! Mo la publiciteis ST MO FUNCIONA!!

Me gusta ' Responder ' 11 de diciembre a la(s) 18:05 a través de
mavil

asa ALSA Hola Cristing, el Wifi de nuestros autobuses es un
aspecto en el que tenemos que mejorar pero lo tenemos
siempre presente,

Un saludo,
Me gusta ' 16 de diciembre a la(s) 10:06

Escribe una respuesta. ..

B Cristina Gomez Mo veo por 15€ desde Madrid a Oviedo

Me gusta ' Responder * 10 de diciembre a la(s) 21:18 a través de
ol

asa ALSA Hola Cristina, accede al enlace por favar v selecciona
la oferta, Recuerda que es sdlo trayectos de ida.
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10.3. ANEXO 3. CARTA DE PIZZERIA LA COMPETENCIA GIJON
(FEBRERO DE 2014)

.Pe

Spaghettis, Fusilli, Penne, Fettuccini y
Tagliatelle al Nero di Sepia

v Ppi Lgszn1§v§s

Pizzas

espec competencia
€uros

Salsas
€uros

parmesano y orégano .. ..
CARIBERA, Tomst, mozarls, i, pll,solsa cuy

y orégano 10,00 &
BOLETUS, tomate, mozarella, boletus 1

DE LA CASA, tomate, mozzarella, crema de cabrales,
bacén y 8,75 4
CEBOLLA, tomate, mozzarella, cabrales, cebolla y orégano.....9,00 iy
QUESO CHAMPINON, tomate, mozzarella, emmental,

BOLONESA, Tomats, ternera, queso parmesano,

y albahaca
CARBONARA, nata, champifién, pimienta negra
bacén

1 " LEONESA, Tomate, mozzarella, cecina, castaias
F
¥

puerTo y orégano ... PUTANESCA, Tomats, slcaparras
1 BACALA, Saisa Al Of, tomate, mozzarella, 3 anchoas, ajo, aceitunas negras, queso parmesano y albahaca .... 8,00
| MICHELANGELLO, tomste,moszart, b, champinén, s 1028 BOLETUS, b i i
[ cebolla, pimientos, nata, pimienta negra y orégano . 10, - & 3 | CURRY, Tomate, bacon, gambas, nsta y acete de cumy
pizzas picantes EACCALR, i i i

2 BECHAMEL - ATUN, tomate, mozzarella, jamén
bacalao, gambas y aceite de pereil ...

atiin, alcachofas, bechamel y orégano
BECHAMEL - AHUMADOS, tomate,
salmon, bechamel y orégano ...
BECHAMEL - JAMON, tomate, mozzarelia, sal

TIO JOROBA, tomate, mozzarella, pimiento, jamén serrano,
champindn, salami, ajo, tabasco y orégano .... N ]
MEXICAL, tomate, mozzarella, chorizo, chiles, huevo

* SICILIANA, chiles, jaapeios, nata. parmesanc y sbahaca 9,00
ASTURLEONESA, . ccbo.cumaencocia e iy stace. 9,00
eceleo, gumbes, 9,00

| jamén serrano, bechamel, pimiento y orégano batido, pimientos y orégano -10,00 Lasafas
COMPETENCIA, tomats, mozzarella, bacén, cabrales SICILIANA, tomate, mozarelia, bacén, cebolla, gambas, chiles, BOLONESA 9,00
alcaparras, acetunas, cebolla y orégano nata, oy 10,00 VEGETAL 9,00

P LUNA LLENA, tomate, mozzarella, bacén, cabrales
% pimientos, 3o, y orégano 10,2

QUICHE, tomate, mozzarela, cabrales, bacén, espérragos y
pimientos, huevo batido y orégano .......

} BACCALA, Capas de pasta, bechamel, mozarella,
de y

|

i TROPICAL,tomate, mozzaet, emmenta,pnintos,

|

|

(

B
9,00

pizzas tradicionales

CUATRO QUESOS, tomate, mozzarella, cabrales, emmental,
gouda y orégano,...
BOLONESA, Salsa bolofiesa, mozarella, calabacin yum-n

Macheronni al Horno

CARNE Ternera, nata, mozarella y parmesano ...
VERDURAS  salsa de verduras, nata y parmesar

TN, e e R ——

jamon cocido, espérragos, pifia y orégano ........

AL S5 oo ol s s g PROSCIUTTO, tomate, mzzaets,jamdn cocdoy orégano... &

T 3 S Ry PATATAS GON BAGH

LIGHT, tomate natural, mozzarella, pimientos, cebolla y orégano 8,75 z ROMANA, tomate, mozzarella, anchoas y orégano ... SALSAS ( All-Oli, brava, cabrales, barbacoa o

[ GLORIA, tomate, mozzarela, juméin cockdo, champiién £ CAPRICCIOSA. i ;..m cocido, champinén NUGGETS CON SALSA BARBACOA (sude) .
cabrales, pimientos, alcaparras, aceitunas y albahaca . =z FBGANO v CROQUETAS (8uds.)

l DEL':Y:S'::"" natursl, mozzarels, jamén seranc 8 CUATRO ESTACIONES. mu,mmnhmm \ cnoqusns DE czcng\ O MORCILLA (8 Uds.) .
acel y orégano ..... @ S ... . PIMIENTOS DEL PADRON
e —————— LG Ty s F

r yorgar 1000 g (e, o g, S,

PANACHE, tonat, RS = ; p 13 mn. m:,‘::mna, dcaoa:s;“ym?m p— L
‘ mmwwdw ‘champifon, esparragos, aceitunas, alcaparmas y orégano......... 9,75 118
tomate, queso havarti, albshaca = i :
i \ ingredientes extra
GOURMET, tomate, mozzarella, cabrales, pimientos del Ajo, cm Tih"w Nata, Alcachofas, Especias,

Al 0,50

Pimientos, Aceitunas, Jamén C., Bacén, Champifion,Atin,
Chorizo, Salami, Bechamel, Higos, Pifia, Chiles,Huevo,

Espirragos, Cabrales, Emmental Mozarella, Jamon S ... 1,00 4

Anchoas, Gambas, Salmén, I«ﬂhﬁqmm
Mejillones,Pim. Piquillo, Salsa Bolofiesa, Pollo ... 150 ©

piquillo, anchoas, aceite de ajo y oréganc ... i
NORUEGA, tomate, mozarel, samsn, espirragos 'j
‘I

pimientos, huevo batido, gambas, caviar y orégano ................

- BERGIUM, tomate, mozzarella, manzana , uvas pasas,
" morcilla, pifiones y orégano

3 o
Ensaladas
€uros

MIXTA, tomate, lechuga, pimiento, cebolla, atin, huevo
maiz, aceitunas, esparragos y zanahoria
lechuga,

cebolla, espérragos, huevo, aceitunas y anchoas 13|
COMPETENCIA, aguacate, salmén, pimientos del piquillo,

gambas, huevo, anchoas, cebolla y lechuga :

GOTICA, endivias, gambas, saimén, pimientos del bierzo

TOMATE Y QUESO, tomate, queso havarti, aceitunas
anchoas y albshaca

2Pizzas a elegir de la CARTA
+R. Patatas con o sin Bacon o
Pizza de la Casa o Croquetas

2Pizzas a elegir de la CARTA 2 Pizzas del Meni 1
+coca<olal f. naranja 1L. +coca-cola /f. naranja 1L.

E

Ensaladas de pasta

| CESAR, lechuga, uphm nolo tomate cherry, pifia
anchoas,

. 7,50

FINAS HIERBAS, lechuga, espirales,salmén, aceitunas n

M-wmmmmymnmmm.so W&WWMM
AGRIDULCE, lochuga, espirales, tomate cherry, aceftunas negras pepinillo, mayonesa y Ketchup {

POSTRES CASEROS

Tarta de queso Crema de queso

Hasta las 16:00 h. Cﬂuamwmﬁoﬁmﬁm:’ )

‘ queso fresco, pifta e T,50,

Tiramisa -

{ 1,50 = salsa de mayonesa Perrins. b
e £t Plato Spaghetti o Croquetas |
Bomboén Almendrado ... ¢ + ourmet:

T e Baresons % Racion de Pollo
e :mcf?omlmmm rownie){50 mi Came de vacuno, lechuga, cebolla caramelizada,
Ben & Jerry’s (chocolote fudge, A . + A | 7
. Sad 5&2:::{,“‘:.’.’;}2:.% Crema de Queso 6 Helado \ "‘“""""“" - "‘“‘%‘ ‘
= Br:;afrest:os 0 F E n TA %
i iii TODA LA SEMANA ! (4 UdL)
"« Pizza de la casa + 2 pizzas a é mﬂ)d.' +rg"rzsco+liel&d'o
omsssmms : elegir de fa carta + botslla de 27,75 gy ( )
| ' Fapitrd e e TE ‘ Teléefono
E firz’?zaz:eaI:hc;:'ade la carta 1 8’00 ‘ 985 1 7 66 45
— % § Lasafia + Ensalada mixta euros C/ Marqués de San Esteban 21
'”Emﬂg mkl o Pizza de la Casa - Margarita * Prosciutto @ 755 ( - GoN
'~ Romana * Napoli  Campesina o Spaghetti .
| Viomes do 1930 2630 3 oLasafa + Ensaladay Postre o Reffesco  euros GIJON + AVILES * OVIEDO
Sébado de12:30 a 17:00 y de 19 a 24:30

Mm ininterrumpido de 12:30  24:00 i Especifique la Oferta al hacer su pedido

j Pedido minimo 9,75€
Gt Vaaes s v dpegratce A partir de 20€ avisar del cambio
¥ it e - 9 Precios y ofertas exclusivas de servicio a domicilio

LEON PONFERRADA * BURGOS
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10.4. ANEXO 4: CAPTURAS DE PANTALLA SITIO WEB DE LA
COMPETENCIA (JUNIO DE 2014)

Pizzeria

la

Ledn Burgos Ponferrada Co "_1}76'5" cia Gijén Avilés

Condcenos  Donde estamos  Productos zzerias Ofertas  Servicio a domicifio (ontacto
I

L3 Competencia  Locales por Espaiia L3 carta Las instalaciones 1 local Tu pizza en casa Lamanos

Estis en Inicio » Conéeenas

MNuestra historia

La Azena La Competencla nace enun paquena local del Barrlo Humedo de Leon. Exta 20na es conoclda por
runa de las mas concurmidas areas turisticas y de oclo de la capital Isongsa, &n pleno casco histarico, situada
enfrs 1o+ murcs de 12 antigua cludad de Leon § muycarcana a su famo sa catedral, monumsnto del mas puro
&stilo gotico y que cusnta con uno.de los conjuntos de vidrieras mas mportants s del gotico suropes.

Criginalments ‘La Competancla’ era uno mas de los Innumerables barss que s& encusntran en el Eario
Humedo de Leon. Fus Inaugurado 8128 de Cotubrs de 1.989. S frataba de un pequsnc local situado én ka
Calle Mataslats, enfrs 1a Faza Mayor y la Maza de San: Martin, dedicado al ‘ehatso’ donds se servian los fiplcos
vinos acompanados de sus tapas, costumbrs qus & mantiens aun hoj dia én la capital lsonesa §qus hesmos
&tportado a todos nuestros locales.

B sstablecimients anginal de La Comp o una ¥ aNot despussde su apsrtura, pamitiendo la entrada tmblén a ravés da fa
Calls Mulhacin, calle &n 1a que, al Igual que &n 1a Calls Mataslets se dtuan numercsas leyendas popularss localss que han dado orlgen al nombre ds alguna de
nuestras plzzis mas conocldas.

Laampliaclon reallzida en el aho 1592 psrmitio la ublcaclon del primsr com edor de los 5 con qus cusnta est y jeron por
primera vaz las plzzas como producto princlpal, p: a Azzra La Comp . 3 tal Ia carta e pi to s con un conjunto de
snaladas qus aportaba una major varsdad.

Alguncs aNos despuss, hacla 1997, y frar la busna acoglda por parts da nuestros cllantss, Fzzna La
Compatencla ampllo sus horzontas abrisndo otro local situado muy cerca del orlginal y comen 20 su andadura sn
#l tarreno dal sarviclo de comida a domiclllo.

niclalmsnts s6 rzallzaban dichos repartos desde a plzzsia princlpal, pero posterioments, y tamblén debido al
auges sxperimentado en st ssctor, hubo qus smplazir el Serviclo a Domlcllio sn un nusvo local &n la calle

Cantarsros, desde donds se raall 23 actualm ente.

¥4 8N 2.004 Fizra La Compatancla g stablecld su primera ranquicla enla cludad de Ponterrada, con la postarior
Im plantaclon del serviclo a domlchio en un segundo local.

Va8l poco a poco nos hamos Ido expandiendo porla 2ona norts del pals, llsgando a ofras cludades como Avllés, Gljon, Ovlade y Burgos, contande conun total
de 141ocales én funclonamlanto sn fa actualldad.

Nuestras Pizzerias en Giion

Esquing Felipe Menendes y Marques de San
{ tomenio )

C/Felpe Mereackz, 1)

330 G0 (Asterkas)
TeleTono: 9653495 16 ;985 17 65 45

los derechos reserv.

Proconsi Dynamiza
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% : B 1\ ‘ - Z A -
Productos S 4 nd i &
= e L o - ¥
12 Cabfta N G . ! N 1:.
Pizzas tradicionalss
Pizzas tradicionales
Pizzas especiales

Nuestras pizzas de siempre
Ensaladas @ @ Margarta

ngedients s: Tounak, moz=ar llay orEgano.
|

Ensaladas con Pasta Imagen
no disponible

Lasanas ‘

o—d— 15
Croqustas
ki 9 @ Prosciutto

| 1 ngedientss: Tomak, moz=are 13, jamor cockk, orégan
Raciones de pollo Imagen

no disponible

‘ |
e — e

@ @ Napoli
1 ngedients s Tonak . moz=are k3, chorzo, Jo molkhy oregano.
Imagen |
no disponible

O i 9 Romana

ngedients s: Tonak , moz=ar: I3, aChoas y oregano.
|
Imagen

no disponible

~

~—@ Capneciosa
1 ngedientss: Tomak , mez=are 1, Jamos cockh, champlion, bew
escaltoh, gambas . ac2 as 12a a8, oEgaNn

Imagen
no disponible

| |
O ——F—— 1'°

Burgos

b: Proconsi Dynamiza
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Aziles
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Gyon
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Menud del dia 9,50 €

Mananas de lunes a viernes (exeeplo festivos) de 12:30 a 16:00 |

PRIMEROS:
- Exzaladda: Mida, Marhe [@o Tomak | O eeso
- Espag et : Bokiesa, Caborarao Pitesca
=Crogeets S uklaks) Janos, Pollb o Clores

SEGUNDOS:
- Lasala: Bokiesa, vegetalo Bacala
-P=aackqglreat: De lACara/ Margarta/ Prescivto / Ramana / Napoll /Campes ha
-Pollck 3 Abeela
- Polk Templr
POSTRES:
-Cremade QIEsocauE@
-Helaho
Panya1a, oopa ok uho (RI§a Crianzao Rreda o cala, Remesoo: s pkme o e | 008
MENO INDIVIDUAL (Uno por persona)

Por solo

9.50€

ka ek

Menn del dia 12,50 €

A de liunes a domingo de 12:30 a 10000 ke

PRIMEROS:
- Exsalala: Mica, Marhe @ o Tonak ¢ Qeso
- Bspaeetts Bobiesa, Calborarao Putesca
- Croguetss S uklaks):Jand, Polk o Chorto

SEGUNDOS:
- Lasala: Bobiesa, Vegetalo Bacala
-Pt=aaczkglrck lcarh
-Polbck Al
- Polk Templadk

POSTRES:

-CrEmadck Quesocaea

- Helahy

~-TarqalWikky
Panyaga, oopa e vho (RIfa Criaiza o Riedd) o cala. Refiesoo: supkme i ok | 008
MENC INDIVIDUAL (U no por persona)

Por sélo

1250€

ka el

Servicio a domicilio

Selecciona tu ciudad

Agul ercortiaras promocknes especiaks dise¥acas para pockr disatar e aestios procdects ex la comodkiad okt
c3a.

Log & avhos 5€ $8 VIi@an con Amaor Iapkkzy sequrkial pes b paragee lkgeen &y ks mejores condichnes o calkiad.

Almarge s poclias sekochiar tv clickady accedk ral nime o de € Ko para pedkis .

* Log precks yuarkdad de prodecte warkan e ok e ke distits estbkciknrte.
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(Contacto

Pizzena La
ompetencia . .
S Cormentarios y sugerencias.
domicilio
En esta seccion podra enviarnos sus comentarios Yy sugerencias.
Ladn 9578549477 Relkae kg campos Indlcaks [ara has: s (Bgar crak] et bmach.
Burzon 947245595 Le3 arakoimos £4 partcpachn yeadiemos ey crerta B s 0 comevtarke, e aoe se whian ok anda paramejorar [
Ponfarrada 957 409529 Ve T0E 38 ks YPICpOICKNar A Niestics clings & lmaor o rado ok sati ook
Qijén 985 1766 45
Avilég 955 542595 Rellene el formulario

Oviado 9552085 70
Nombre *

Introduzea Nombre

Email *

Introduzea Email

Comentarios *

Introduzea Comentarios

Seguridad *

ﬁ m Cambiar captcha

Introduce el codigo

Introduzea los caracteres

D He leMo y acepholapelilca de privacidal

Loz campos seffalador con ® zon cbllgakdos

Enviar formulario
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10.5. ANEXO 5: COMENTARIOS EN TRIPADVISOR FOURSQUARE Y YELP

Captura de de Yelp junio de 2014

e

Usuario Qyper
alvaro...

Ledn

# 0 amigos

#* 11 comentarios

Usuario Qyper
Aniram...

Ledn

¥ 92 amigos

# 22 comentarios

Usuario Qyper
Trepha...

Ledn

¥ 5 amigos

% 70 comentarios

Usuario Qyper rafina...

Ledn
¥ 5 amigos
* 51 comentarios

e | e | o | o | e B

La Competencia es la pizzeria leonesa por antonomasia, con
tres restaurantes en la ciudad de Ledn(Existe uno en
Ponferrada v otro en Oviedo).

La especialidad v mi recomendacion es la pizza de la casa, v
si no gquieres comer en el restaurante, puedes degustar una
porcion de pizza de manera gratuita con la consumicion en el
bar(La conocida tapa leonesa).

[ | e | e | o | A RREATE

Esta pizzeria es la més conocida de Ledn, aungue existen
tres yo siempre voy a la del barrio himedo cuando voy de
cortos y me ponen una tapita de pizza tradicional méas gue
deseahle. No es |a tipica que se nota gque acaban de
descongelar v es por esto que tiene tanta afluencia v éxito.
Suele haber mucha gente, pero no es problema porgue el
local es bastante amplio v los camareros trabajan con
diligencia. El precio es econdmico para la calidad que dan.

I35 5 s0n202008

La pizzeria la competencia tiene 3 sucursales en la ciudad
de ledn, dos en el barrio himedo v otra de ellas en eras de
renueva.

Son unas pizzerias atesanas, pero muy econdmicas, en las
gque podemos cenar pizzas artesanas por un precio no
superior a 10euros.

Tienen comedores muy amplios y por norma general el
servicio es muy rapido. Los precios son contenidos v estan
aceptablemente limpias.

n n n n Lot 3i4r2012

Prohably the best pizza in Leon. The dough very thin and
crispy. Fast home delivery. Giving away the drink (no
alcohol). In the restaurant always have to wait.
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Captura de Tripadvisor junio de 2014

9 opiniones de viajeros

Un 22 % lo recomiendan Resumen de purtuaciones
Excelentell 1 Comida  —i
Muy [ | 1 Servicio [i———=]
Bugno Calidad/preci M
Nomal IS 2 Atmostera  [INNEG_——
Malo [ | 2
Pésimo W 1
9 opinionessegin: Fecha «  Puntuacion Espafiol primero =
“Normalito”
®@®@®OO Opinibn escrita el 1 mayo 2014
Fermnmando... Es una pizzeria més. No me parecio que tuviese nada de especial.

> Tampoco destacaria nada ni en posttivo ni en negativo.
Colaborador Sénior P B g

0 9 opiniones sHa sido 0til esta opinion?
/0. 9 opiniones de
UV restaurantes R
e Consulta las 4 opiniones de Fernando J. L para Gijon
f} Opiniones en §
ciudades
(2 1 voto i
_ S—_ .,
? “Muy blen para tomar algo”
' y @@®OO Opinién escrita el 21 abril 2014
Concha g Hay buen ambiente, es ideal para tomarse unas cafas o un vino. Con
Gijon, Espafia cada consumicion te ponen un trocito de pizza buenisimo!l Siempre cuento
Critico con este local para tomar algo
W 11 opiniones iHa sido Otil esta opinién? [0
m 11 opiniones de
restaurantes ?
... Opiniones en § Consulta 1as 3 opiniones de Concha g para Gijon
& ciudades

Q 6 votos (tiles
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Captura de Foursquare junio de 2014

8 Tips Ordenar: Populares / Recientes | Buscartips... BUSCAR

La gente habla de:

... que hace bueno. La porcién de pizza que te dan con 1a consumicion es un..." (2 tips)
"Con cada consumicion porcién de pizza y los camareros muy majos" (2 tips)

... pizza que te dan con |3 consumicion es un detallazo.” (2 tips)

G Buen ambiente y buenas pizzas. |deal para tomar algo y reunirse con los colegas. Camareros
— agradables y muy atentos. Recomendable
Oncopon Feman « Septiembre 13, 2011

Y

M Guardar % Me gusta - 4 Me gusta

- Con cada consumicidn poreidn de pizza y los camareros muy majos
Laura Perez Lopez - Mayo 23, 2013

M Guardar % Me gusta - 3 Me qusta

E Tras una tarde de compras en Parque Principado hay que tomarse |a cafia en la Compe de la
Corredoria jTe ponen pizza rica por cada consumicidn!
Chusa Cuendias - Agosto 23, 2012

M Guardar % he gusta - 3 Me gusta

Buenas pizzas
Soto « Marzo 14, 2013

@

Gonzalo

M Guardar W Me gusta

Gracias porservir en Llanera !
Sai Isabel Tejedor - Marzo 11, 2013

ey

M Guardar W Me gusta

Sitio acogedor, pizzas buenisimas y servicio increible, con terraza v paredes que se abren a la

calle los dias que hace bueno. La porcidn de pizza que te dan con 1a consumicidn es un
detallazo.

Fermin Gonzalez Aonso - Julio 10, 2012

M Guardar % Me gusta

“. % Sitio genial y pizzas sensacionales.
Perfumena Rosy - Deciembre 9, 2011
M Guardar % he gusta
li] Hombre, yo nunca le pediria el dinero por adelanrado al cliente y ellos antes de senvirte la
consumicion, ya te estan cobrando. Yamos que en ese sentido, muy mal.
CONSUMA Imagen Corporativa + Septiembre 27, 2011

M Guardar % Me gusta

170



Pablo Calleja Ramos MADE 2012/2013

AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer a mi tutor, Victor, su inestimable ayuda durante la realizacion de este
trabajo al proporcionarme ideas, material y sobre todo consejos. Al equipo del Espacio
Coworking Talud de la Eria por darme la oportunidad de poder disefiar e implantar un
plan de social media marketing y sobre todo a mi novia, Sara, por su constante apoyo y
carifio en los momentos en los que mas lo he necesitado tanto en la elaboracién de este
trabajo como a lo largo del ultimo afio y medio que ha durado este master.

171



