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Resumen



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo fundamental analizar el impacto y
la influencia que tienen las redes sociales en la decision de compra del
consumidor. Delimitada a nivel nacional en la Republica Dominicana, Periodo

(2010-2012).

El tipo de investigacion utlizada fue la descriptiva y la explicativa. La
metodologia empleada fue el método cualitativo y la observacién, mediante una
encuesta a 50 personas, el cuestionario estuvo estructurado segun los
elementos del modelo AIDAS(Atencion, Interés, Deseo/Motivacion, Accion y
Satisfaccion), para de esta forma aspirar a lograr una generacion critica y
reflexiva sobre el uso de las empresas a las redes sociales, haciendo mas
enfasis en (Twitter y Facebook), se recolectaron datos estadisticos sobre el uso

de las redes sociales en la Republica Dominicana.

Evidenciando el alto impacto que generan estas redes en las personas ademas

de la influencia sobre las variables de decision de compra del consumidor e idea

de consumo.
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Introduccion



Introduccion

Las redes sociales han modificado la manera en que las empresas y las marcas
se relacionan con sus usuarios, consumidores y publico objetivo. “La
comunicacion y el marketing estdn cambiando como resultado directo de las
redes sociales y otros canales de comunicacion online”, con esta frase tomada
de Will Ostedt, se presenta esta investigacién sobre el impacto e influencia de
las redes sociales en el comportamiento de compra del consumidor en la

Republica Dominicana, Periodo 2010-2012.

En épocas pasadas este tema habria sido poco relevante debido a la poca
incidencia de las empresas en las redes sociales y el poco acceso de los
dominicanos a estos medios, pero en los ultimos afios las redes sociales se han
convertido en una herramienta fundamental de las empresas para promocionar
sus productos y servicios, al mismo tiempo que se dan a conocer y captan

clientes.

La presente investigacion pretende abordar el tema de las redes sociales y el
impacto que estas tiene en los usuarios para determinar como y en qué han
cambiado la forma de interactuar, su comportamiento y su estilo de vida a raiz
del uso de las redes sociales tomando como marco de estudio Facebook y

Twitter debido a que son las de mayor incidencia, con el fin de poder identificar
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los elementos que influyen en estos cambios a fin de poder utilizarlos en

estrategias publicitarias.

La monografia que se presentara a continuacion tiene la siguiente estructura 5,

capitulos de 5 y 6 subcapitulos. Que van descritos de la siguiente manera:

En el capitulo | se aportaran datos generales sobre las Redes Sociales.
Definiciones de los términos mas utilizados en este ambito: social media, target,
marketing, marketing viral, redes sociales, publicidad viral, community manager,
Crowdsourcing, Benchmark, Insight Publicitario, Smartphone, Consumidor,
diferencias entre las redes mas populares (twitter y Facebook) y una breve

resefia de la web 2.0, las redes y el networking.

En el capitulo Il se plantearan las Diferencias de las redes sociales respecto a
los medios convencionales, como la television, la radio, el periddico, los carteles,
en cuanto a los métodos de persuasion. Las redes vs cada medio, donde la
informacion se mueve a una velocidad mayor, al igual que el incremento de sus

usuarios.

En el capitulo Il se analizara el Desarrollo de las Redes Sociales en la
RepublicaDominicana. Una resefia histérica del internet en la Republica
Dominicana la cual tuvo sus inicios desde el 5 de mayo del 1995, el uso, los

habitos, los comportamientos del consumidor en torno a las redes sociales y
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datos estadisticos recolectados a nivel nacional y el impacto que ha tenido en la

Republica Dominicana.

En el capitulo IV se aportaran datos sobre el Social Media Marketing en la
Republica Dominicana. Tipos de usuarios de las redes sociales, Publicidad y
anuncios a través de las Redes Sociales, Negocios a través del Social Media,
Las Redes Sociales una nueva herramienta de marketing: Cémo Las Empresas
utilizan las Redes Sociales, Las redes sociales como una herramienta para
darse a conocer, Las Redes Sociales como una herramienta de Relaciones

Publicas.

En el capitulo V con datos y estadisticas sobre las Redes Sociales y el
comportamiento de compra del consumidor de RepublicaDominicana. Las
tendencias entre los clientes, percepcion de los clientes sobre las acciones en
redes sociales, medicion de los resultados de acciones en redes sociales,
beneficios de las redes sociales para los usuarios, beneficios de las redes
sociales para las empresas, el futuro de las redes sociales como herramienta de

marketing.
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1. Generalidades de las Redes Sociales

1.1Conceptos generales

Red.
El términored, proviene del latin rete, y se utliza para definir a
una estructura que tiene un determinado patron. Existen diversos tipos de redes:

informaticas, eléctricas, sociales.

Redes Sociales.

Las redes sociales se han convertido en un fendmeno social, cuyo origen
proviene de la filosofia Web 2.0. Son plataformas de comunidades virtuales que
proporcionan informacion e interconectan a personas con afinidades comunes.
Las redes sociales son uno de los mejores paradigmas de la Web 2.0 y la

construccion de opinién en el entorno digital (Cabrera, 2010: 117).

Gallego define red social como conjunto de individuos que se encuentran
relacionados entre si. En el ambito de la informatica, la red social hace alusion al
sitio web que estas personas utilizan para generar su perfil, compartir
informacion, colaborar en la generacion de contenidos y participar en
movimientos sociales. Las relaciones de los usuarios pueden ser de muy diversa

indole, y van desde los negocios hasta la amistad (Gallego, 2010: 176).
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El catedrético de la Universidad de Harvard, Nicholas A. Christakis, y el profesor
de la Universidad de California, James H. Fowler, aseguran que una red social
es un conjunto organizado de personas formado por dos tipos de elementos:
seres humanos y conexiones entre ellos. (Christakis y Fowler, 2010: 27). Los
dos autores recuerdan el concepto de difusion hiperdidactica, es decir, la
tendencia de los efectos a pasar de persona a persona mas alla de los vinculos

sociales directos de un individuo (Christakis y Fowler, 2010: 36).

Las redes sociales facilitan en gran medida esta interaccion, pueden clasificarse
en redes sociales personales, que agrupan a un conjunto de contactos y amigos
con intereses en comun, y redes sociales profesionales, redes que se centran
mas en la creacion de contactos profesionales afines a cada usuario (Dans,

2010: 287).

LaWeb 2.0

Web 2.0, son todas aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan
en una base de datos, la cual puede ser modificada por los usuarios del
servicio, ya sea en su contenido (afiadiendo, cambiando, borrando informacién
0 asociando metadatos a la informacion existente), bien en la forma de
presentarlos o en contenido y forma simultaneamente (Ribes, 2007).

La Web 2.0 permite a las personas crear facilmente contenidos digitales y

colaborar con otras personas sin conocimientos de programacion, permite a
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cualquier persona participar (Jarche, 2008), se trata de una Web hecha por y
para la gente (Boyd, 2007). Asi, las personas se han lanzado a la creacion de

contenidos y a socializarlos con las aplicaciones web 2.0.

Marketing Viral.

El marketing viral es una tactica del Net-Marketing, dedicada a potenciar el uso
de Internet sobre las redes sociales. En otras palabras propaga una idea a
traves de una red social. EI marketing viral o la publicidad viral son términos
empleados para referirse a las técnicas de marketing que intentan explotar redes
sociales preexistentes para producir incrementos exponenciales en
"conocimiento de marca" (Brand Awareness), mediante procesos de
autorreplicacion viral analogos a la expansion de un virus informatico. Se suele
basar en el boca a boca mediante medios electronicos; usa el efecto de "red
social" creado por Internet y los modernos servicios de telefonia movil para llegar

a una gran cantidad de personas rapidamente.

También se usa el término marketing viral para describir campafias de marketing
encubierto basadas en Internet, incluyendo el uso de blogs, de sitios
aparentemente amateurs, y de otras formas de astroturfing disefiadas para crear
el boca a boca para un nuevo producto o servicio. Frecuentemente, el objetivo

de las campafas de marketing viral es generar cobertura mediatica mediante
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historias "inusuales”, por un valor muy superior al presupuesto para publicidad

de la compafiia anunciante.

Publicidad viral

El término publicidad viral se refiere a la idea que la gente se pasara y
compartird contenidos divertidos e interesantes. Esta técnica a menudo esta
patrocinada por una marca, que busca generar conocimiento de un producto o
servicio. Los anuncios virales toman a menudo la forma de divertidos videoclips

0 juegos Flash interactivos, imagenes, e incluso textos.

Community Manager

Un Community Manager o Social Media Manager es la persona encargada de
gestionar, construir y moderar comunidades en torno a una marca en Internet.
Esta profesion se perfila dentro de las empresas que descubren que las
conversaciones sociales en linea, son cada vez mas relevantes y que necesitan
un profesional que conozca sobre comunicaciéon en linea, haciendo uso de los

nuevos canales de comunicacion a través de herramientas sociales.

Segun la AERCO: Es aquella persona encargada o responsable de sostener,
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus
clientes en el ambito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los

planteamientos estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes.
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Una persona que conoce los objetivos y actuar en consecuencia para

conseguirlos.

David Coghlan, profesor en Trinity Collage de Dublin afirma: Es el arte de la
gestion eficiente de la comunicacibn de otros online en las diferentes
herramientas idoneas para el tipo de conversacion que creamos conveniente
con nuestros potenciales clientes (ya sea un blog, una comunidad a medida, una

cuenta en Twitter, una Pagina de Fans en Facebook...). Es el rostro de la marca.

Crowdsourcing

Una combinacion de los crowd y outsourcing. Se refiere a formular una pregunta
via social media y recolectar una multitud de respuestas de varios usuarios y
comunidades. El término se ha popularizado entre las empresas, autores y
periodistas como una abreviatura de la tendencia a impulsar la colaboracién
masiva habilitada por las tecnologias Web 2.0 para lograr los objetivos de

negocio.

Benchmark
El Benchmark es el un proceso continuo de medir productos, servicios y
practicas contra competidores mas duros o aquellas compafias reconocidas

como lideres en la industria.
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Insight Publicitario.

Se podria definir el Insight como un observar de lo cotidiano, detectar, intuir
acerca de la forma de vida de los consumidores, sus sentimientos internos y
buscar nuevas formas de comunicar. El insight son los pre-conceptos que ya
estan en la percepcién. Asi, es mas facil usar esos que intentar poner conceptos

nuevos. Es el diario vivir, reflejado en una campafia publicitaria.

Los insights publicitarios son una alternativa interesante para escapar a la
continua repeticion de atributos que cada vez se diferencian menos de la

competencia, creando un vinculo emocional consumidor-marca.

Smartphone.

Teléfono mévil con capacidades que lo acercan a un pequefio ordenador portatil.

Consumidor
Se entiende por consumidor al individuo que requiere satisfacer cierta necesidad
a través de la compra u obtencién de determinados productos, para lo cual debe

llevar a cabo algun tipo de operacion econdémica.
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Target Marketing

El target marketing procede de la definicion clasica: Marketing de segmentos. Se
trata de seleccionar uno o0 mas segmentos de un mercado al cual las empresas
dirigen su esfuerzo de marketing. EI marketing de segmentos permite a las
empresas dirigir sus productos a grupos especificos y determinados de

consumidores.

El target marketing es muy similar al marketing viral. Se trata de segmentar el
mercado para alcanzar horquillas de determinados grupos de consumidores.
Una vez hecho esto y enviado el mensaje publicitario se trata de esperar a
recoger los frutos. Es el propio consumidor el que toma parte activa en la
promocién de dicho evento ya que optara por traspasarlo via email, boca a boca
0 boca-oreja. Es el mensaje determinado el que ha captado la atencion de este
grupo de usuarios y el que se ha convertido en el vehiculo de valor que ahora se

promociona en un entorno de usuarios con las mismas caracteristicas.

1.2 Redes sociales

Las redes sociales son un simbolo indiscutible de nuestro tiempo, un concepto
gue ya se encuentra completamente integrado a la vida cotidiana y, al mismo
tiempo, un medio revolucionario para mantenerse en contacto con el mundo.

Hablar de redes sociales es hablar de una serie de nuevos habitos y formas de
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comunicacion que caracterizan la vida del hombre moderno, asi como de un
amplio nimero de herramientas que garantizan una presencia notable en el

mundo virtual.

Existen multiples definiciones y teorias sobre qué son y qué no son las redes
sociales, pero existe poco consenso todavia sobre las mismas. La gran mayoria
de autores coinciden en que una red social es: “un sitio en la red cuya finalidad
es permitir a los usuarios relacionarse, comunicarse, compartir contenido y crear
comunidades”, o como una herramienta de “democratizacion de la informacion

gue transforma a las personas en receptores y en productores de contenidos”

Segun el semanario The Economist “la mayor contribucion de las redes sociales
ha consistido en dotar de un lugar en el mundo a una humanidad sumida en la
soledad de un mundo frio y tecnolégico. Otra gran aportacion consiste en

haberlas transformado en inmejorables herramientas de comunicacion masiva”.

El concepto de red social en un sentido amplio y con fines cientificos tiene su
origen en el siglo XVIII cuando los soci6logos Emile Durkheim y Ferdinand
Tonnies plantearon, palabras mas palabras menos, que los “grupos sociales” y
los “fendmenos sociales” son el resultado de las interacciones entre individuos
que comparten intereses, valores y creencias, y que los “individuos que

interactdan constituyen una realidad que ya no puede explicarse en términos de
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los atributos de los actores individuales”. Segun esto, la red social nace y se
reproduce, mas que por las caracteristicas propias de cada persona, por las

diversas relaciones que se establecen entre ellas.

En el lenguaje cotidiano se viene usando el concepto red social desde hace mas
de un siglo para referirse a esos conjuntos complejos de relaciones, y el andlisis
de estas se ha convertido en una metodologia con multiples propésitos en las
modernas Ciencias Sociales, como la sociologia, la antropologia, la psicologia
social, la economia, la geografia y los estudios de comunicacién, entre otras.
Esto evidencia que este es un fendmeno con bastante historia, alrededor del
cual se ha teorizado ampliamente y que ha sido aplicado de forma extendida en

una gran cantidad de campos de la actividad humana.

Las redes sociales en Internet han ganado su lugar de una manera vertiginosa
convirtitndose en promisorios negocios para empresas, artistas, marcas,

freelance y sobretodo en lugares para encuentros humanos.

“Las Redes son formas de interaccidon social, definida como un intercambio
dinamico entre personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad. Un
sistema abierto y en construccién permanente que involucra a conjuntos que se
identifican en las mismas necesidades y problematicas y que se organizan para

potenciar SUS recursos.
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Las redes sociales de Internet ofrecen la posibilidad de interactuar con otras
personas aunque no las conozcamos, el sistema es abierto y se va
construyendo obviamente con lo que cada suscripto a la red aporta, cada nuevo
miembro que ingresa transforma al grupo en otro nuevo. La red no es lo mismo
si uno de sus miembros deja de ser parte. Estas redes suelen posibilitar que
pluridad y comunidad se conjuguen y alli quizds esté gran parte de toda la
energia que le da vida a los grupos humanos que conforman esas redes. Las
redes sociales dan al anonimo popularidad, al discriminado integracion, al

diferente igualdad, al malhumorado educacion y asi muchas cosas mas.

Alrededor de 2001 y 2002 surgen los primeros sitios que fomentan redes de
amigos. Hacia 2003 se hacen populares con la aparicion de sitios tales como
Friendster, Tribe y Myspace. Rapidamente algunas empresas ingresan a las
redes sociales. Google lanza en enero de 2004 Orkut apoyando un experimento
gue uno de sus empleados realizaba en su tiempo libre. En 2005 ingresan

Yahoo 360° y otros.

Las funcionalidades de wuna red social varian en algunos casos
considerablemente. Algunas permiten alojar fotografias, videos, pueden tener
mensajeria instantanea o permiten el envio y la recepcién de mensajes privados

de forma similar al correo. Muchas, en la actualidad, se apoyan en la telefonia
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movil y estan segmentadas por los mas variados intereses: hacer amigos,
buscar pareja, hacer negocios, compartir musica y un largo etcétera. Merece
especial mencion la apuesta que muchas redes sociales directas estan
realizando por la integracion del comercio electronico a través del desarrollo del
comercio social (social commerce), mediante la incorporacién de tiendas online
a través de las paginas creadas por empresas en este tipo de redes sociales. A
través del empleo de los cédigos QR (Quick Response Barcode), se buscara la

obtencion de una progresiva integracion de las redes sociales con el mundo real.

Una vez que el usuario se da de alta comienza a buscar contactos mediante sus
correos electréonicos o sus nombres. Segun un informe elaborado por InSites

Consulting la media de contactos por usuario se encuentra en torno a 195.

Algunas redes sociales de contenidos, como YouTube, por ejemplo, no
requieren darse de alta en un perfil para poder acceder a la red y a sus
contenidos, aunque el hecho de hacerse un perfil permite acceder a un mayor
namero de funcionalidades. De esto se deduce que estas redes tienen un
namero de usuarios que las visita para buscar informacion y otros que las

utilizan para volcar informacion.

Las redes sociales suelen ser gratuitas para los usuarios con la salvedad de las
redes sociales directas privadas (cuyo coste suele ser soportado por las
organizaciones en las que se implantan) y muchas de las redes sociales directas

de integracion vertical cuyos usuarios suelen pagar una cuota periédica por la
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pertenencia a la misma. La mayor parte de las redes sociales obtienen sus

ingresos a través de inserciones publicitarias.

El atractivo de las redes sociales para la publicidad radica en la potencial
capacidad de poder enviar mensajes a una gran cantidad de usuarios
(potenciales consumidores), en muy poco tiempo, a través de un soporte que
resulta mucho mas econémico que los medios tradicionales y que cuenta con la

gran ventaja de una elevada capacidad de segmentacion.

El informe “Social Media around the World” elaborado entre diciembre de 2009 y
enero 2010, por la empresa consultora belga InSites Consulting en siete
regiones del mundo, donde se incluyeron 14 paises (Bélgica, Holanda,
Inglaterra, Espafia, Italia, Portugal, Francia, Alemania, Rumania, Estados
Unidos, Brasil, Australia, Rusia y China), desvela que el 72% de los usuarios de
Internet pertenece al menos a una red social, lo que se traduce en que hay 940

millones de usuarios en todo el mundo.

La participacion y sentimiento de pertenencia es fundamental a la hora de que
un usuario permanezca activo en la red social. En algunos casos esto se logra
mediante un lenguaje informal dado que la Red 2.0 suele tener un tono
desenfadado y menos técnico. También ha contribuido el incremento de
participacion que ha supuesto en comparacion a los medios offline como
periddicos o revistas que no permiten la participacion activa, mientras que la Red

2.0 ha creado una nueva modalidad en la comunicaciéon: la informacién
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horizontal donde todos pueden aportar su opinidon y conocimientos.

La evolucion tecnoldgica experimentada en los Ultimos afios, en cuanto a
desarrollo de nuevas aplicaciones y conectividad se refiere, estan perfilando al
terminal de telefonia moévil como un equipo de acceso a Internet que esta
adquiriendo un mayor protagonismo en detrimento de los ordenadores portatiles
gue pueden acceder a la red a través de las conexiones inaldmbricas y
conexiones 3G. Hasta ahora la inmensa mayoria de los usuarios accedian a
Internet desde sus ordenadores preferentemente en sus hogares o0 en las

empresas.

A través del uso del movil el usuario esta permanentemente conectado a la Red
2.0 e interactia no sélo para navegar por la misma sino que también comparte
sus vivencias y participa en las de otros a través del intercambio que se produce
en las redes sociales. La mejora de la conectividad es uno de los factores que
explican el desarrollo de las redes sociales y que refuerza la capacidad de

“ubicuidad” que el empleo de estas confiere a los usuarios de redes sociales.

El desarrollo experimentado por teléfonos inteligentes y tabletas establece una
nueva tendencia en la que el acceso en movilidad a Internet es la clave que
facilitara nuevos desarrollos futuros que hagan evolucionar el concepto de Red

2.0.
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1.3 Facebook

Facebook es un sitio web de redes sociales muy popular en todo el. A través de
Facebook, las personas crean redes relacionadas con su ciudad, trabajo,
escuela o universidad, incluso opiniones, con el fin de conectarse con otras
personas en todo el planeta. Facebook es un fenémeno de popularidad que
cuenta con todo tipo de opciones para la entretencién de las personas y también

para facilitar la comunicacion.

Facebook fue fundado por Mark Zuckerberg el 4 de febrero de 2004 y algunos
de sus antiguos compaferos de clase, Dustin Moskovitz, Eduardo Saverin, y
Chris Hughes, mientras estudiaba en Harvard. La idea e inspiracion surgio de
una publicacién anual de la Phillips Exeter Academy que publicaba listados

anuales con fotos de los alumnos.

El nombre original de la pagina era “The Facebook”, pero en 2005, paso a ser
s6lo Facebook, adquirido por 200,000 ddlares. La idea de Mark, en ese entonces
de 20 afos, era un espacio para los estudiantes de Harvard en donde pudieran
compartir sus intereses comunes y en donde se pudieran encontrar los ex
alumnos de la universidad. Comenz6 como un sitio exclusivo para estudiantes
de Harvard y pronto su éxito se expandié a otras universidades y finalmente a

todo el mundo.

Antes de existir Facebook, Mark Zuckerberg habia fundado Facemash un 28 de

octubre de 2003 mientras cursaba su segundo afio. Facemash era un sitio que
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mostraba dos fotos de personas, par a par, donde el usuario deberia votar por
una de las persona. Las fotos de los estudiantes eran obtenidas luego de
ingresar a la base de Harvard. Esto produjo un incidente que llamo la atencion

del periddico escolar de Harvard “The Harvard Crimson®.

En el momento que Facemash se puso en marcha, Harvard no tenia su propia
lista de estudiantes o algo similar. El sitio de Mark se convirtié rapidamente en
un éxito, obteniendo 450 visitantes y 22.000 vistas a fotos en tan solo unas

horas.

Sin embargo Harvard cerro el sitio y acuso a Mark de haber violado la seguridad
e invadido la privacidad cosa que casi le cuesta la expulsion de la casa de

estudios.

Facebook es un sitio gratuito para los usuarios (sus ganancias son en base a
publicidad). Para ser parte del sitio, s6lo es necesario tener una direccion de
correo electrénico y registrarse con los datos personales. Una vez registrado, el
usuario puede encontrar un mundo muy amplio en el que se puede tener
comunicacion con personas de cualquier lugar. De hecho, Facebook se ha
hecho famoso por ser el punto de encuentro de muchos con los que se habia
perdido contacto. So6lo basta con dirigirse a un buscador de personas registradas
y una vez encontrada, mandar una solicitud. S6lo pueden comunicarse quienes

se aceptan como amigos.
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En Facebook se puede incluir informacion personal que el usuario desee
publicar para ser vista por sus contactos. Ademas, tiene la opcion de subir fotos
gue se pueden clasificar en albumes. Asi, cualquier actividad, fiesta, viaje,

evento, etc., se puede mostrar a través de fotos y también de videos.

En cuanto a la comunicacién, cada usuario dispone de un muro en el que las
personas pueden dejar mensajes. Estos mensajes pueden ser vistos por todos
los demas contactos, a menos que el usuario use la opcién de compartir esa
informacion soélo con los que él desea. También existe la opcion de mandar un
mensaje Unicamente a la persona que el usuario desea; en este caso, el

mensaje no puede ser visto por el resto.

Facebook también cuenta con la creacion de grupos. Estos tienen el objeto de
unir a personas con un mismo interés, que vivan en un mismo sector, que hayan
estudiado en la misma parte 0 que simplemente deseen expresar una opinion.
También existen perfiles creados con la finalidad de reunir seguidores de algo o
alguien. De ese modo, existe la opcion de hacerse fan de algun actor, deportista,
lider religioso o también de algin programa de television, entre otros. Ademas,
en Facebook se pueden responder encuestas, realizar tests de personalidad,

jugar y competir con otros y muchas cosas mas.

Son millones de usuarios lo que en todo el mundo utilizan Facebook, y muchos
desde hace afios. En la actualidad Facebook sigue ocupando su lugar

privilegiado en la esfera social de internet como la red social por excelencia.
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En el afio 2011 la agencia publicitaria Rosmir Group realizo un cuadro con los
usuarios registrados en la red social Facebook desde la Republica Dominicana

gue segun el grafico ya sobrepasaba los 2 millones.

Facebook en RD

Total de Usuarios 2,273,820

Hombres 1,131,200

Jul 2011 | Powered b
rosmirgroup.com

Mujeres 1,129,280
- 18 anos 1,222,720

+ 18 afios 1,760,320

Datos suministrados por Facebook Ads Plataform

0 750,000 1,500,000 2,250,000 3,000,000

Fuente de grafico: Rosmir Group / Facebook en el afio 2011 en Republica Dominicana.

Facebook en ese afio (2011) segun el grafico habia llegado al 23% de la
poblacién dominicana, y creciendo rapidamente, como pueden ver en la figura
es mas alta la cantidad de usuarios mayores de 18 afios y es muy similar la

cantidad de hombres y mujeres que poseen una cuenta.

Cada mes, 10 millones de nuevos usuarios se suman a la red social mas grande
del mundo. Ademas de que ya Facebook superd por primera vez a Google en el

tiempo total invertido por los internautas en la red.
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De acuerdo a las estadisticas de Redes Sociales que se pueden analizar en el
site SocialBakers.com también podemos analizar el crecimiento en el afio 2012
de usuarios de Facebook en Republica Dominicana, ocupando el lugar #54 del

ranking de todas las estadisticas de Facebook por paises.

12% 1%

18- 24 36%
25- 34 260 .
16-17 12%
35-44 11% m

13-15  9%m
26% Now = 45-54  4nym
= 55- 64 1% =
65-0 1%
36%
. bakers

Ths Facips for Iooel Hurksting Sucen

Fuente de grafico: SocialBakers / FaceBook en el afio 2012 en Republica Dominicana.

Con una penetracion de un 26.51% Facebook es comparado con el crecimiento
de la poblacion y un 86.81% en relacion al namero de usuarios de internet. El
total de usuarios de Facebook en Republica Dominicana en el afio 2012 fue de

2,604,180. Las 5 marcas dominicanas con mas Likes o Me Gusta en ese afo
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(2012) fueron: Claro RD, Orange Dominicana, Jumbo, Caminantes por la Vida,

Viva Dominicana.

1.4 Twitter

Twitter es un servicio de publicacién de mensajes cortos via web, que siendo
muy simple revoluciond primero la forma de comunicacién en la escena social de
Internet, y luego particip6 como plataforma fundamental en la difusion de
cambios sociales y politicos en todo el mundo, modificando a su paso
redacciones de medios de comunicacion, campafas de elecciones, relaciones
de empresas con sus clientes, actuacion de ciudadanos en casos de catastrofes

y mucho mas.

Twitter nacié en el afio 2006, una serie de jovenes emprendedores que
trabajaban para la compafiia de Podcasts Odeo, Inc., de San Francisco, Estados
Unidos, se vieron inmersos en un dia completo de brainstorming de ideas. La
compafiia Odeo Inc., recién habia hecho una gran contribucién al codigo de
Rails 1.0 y habia sacado Odeo Studio, sin embargo estaban enfrentando una
gran competencia por parte de Apple y otros. Por lo que se vieron obligados a

reinventarse.

En el marco de esas reuniones, Jack Dorsey propuso una idea en la que se
podrian usar SMS para decirle a un grupo pequefio qué estaba uno haciendo.
Fue una idea como para mantener informado a un grupo de gente sobre qué

estaba uno haciendo.
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Una vez iniciado el proyecto probaron varios nombres. El nombre original
durante un tiempo fue "Status" (Stat.us), pasando por twitch (tic) a causa del tipo
de vibraciones de los mdviles, pero se quedaron con Twitter. Que en palabras de
Dorsey era perfecta, y la definicion era "una corta rafaga de informacion
intrascendente", el "pio de un pajaro”, que en inglés es twitt. Si recibes muchos

mensajes, estas "twitterpated".

itter

An Odeo Thingy

Uno de los primeros logos de Twitter

Para operar en los SMS necesitaban un cddigo corto de cinco digitos. Intentaron
quitarle las vocales y dejarlo con twttr, pero desafortunadamente Teen People
tenia ese mismo cédigo con txttp (Texto TP). Asi que decidieron conseguir un

cbdigo facil de recordar. Optaron por 40404.

En marzo de 2006 ya tenian un prototipo funcionando internamente. El primer
tweet no automatizado fue publicado por Dorsey el 21 de marzo a las 12:50 PM
(PST), y decia: “inviting coworkers”.
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Ese mismo prototipo fue utilizado entre los empleados de Odeo como un servicio

interno. Fue lanzado al publico en julio de 2006.

prefs help

ev's friends updates
filter by author m

joe: just setting up my twitr
bob: feeling good now that you're here

ev: thinking of doing something tonight in the
mission. is anyone down for drinks?

lisa: driving back from tahoe
jenny: workin® out like a maniac. i'm huge.

biz: meeting with some guys in a coffee shop and
dying a little inside with every sip

12 hrs earlier

Primer Disefio de las actualizaciones de amigos de Twitter.

A fines de 2006, Williams, Dorsey y Stone fundaron Obvious Corp. para adquirir
las propiedades de Odeo, entre las que estaba Twitter, y en abril del siguiente
afo, esta se convertiria en una compafia propia. Evan Williams presentaba una
carta a los inversores de Odeo en la que les decia que la compafia no iba a
ningun sitio y él no se sentia bien con eso, por lo que les proponia comprar sus

acciones para que no perdieran.
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En cuanto a Twitter, en esa carta, Williams decia:

“Twitter es una de las piezas de valor que veo en Odeo pero es demasiado
pronto para decir qué hay alli. A casi dos meses de su lanzamiento, Twitter tiene
menos de 5.000 usuarios. Yo continuaré invirtiendo en Twitter pero es dificil decir
gue justifica la inversiébn que Odeo ha recogido, especialmente teniendo en

cuenta que esa inversion estaba dedicada a un mercado diferente”.

Los inversores estuvieron de acuerdo y la venta se realizd. La cantidad que se

pago nunca fue conocida publicamente.

En abril de 2007, Twitter se convirtid en una compafiia propia, con Jack Dorsey
como CEO (director ejecutivo). Realmente en ese momento no habia una
percepcion mas o menos general de que Twitter pudiera funcionar, hasta que
llego el festival de South by SouthWest (SXSW), en Austin, Texas, en el que
Twitter fue definitivamente la estrella. La gente de Twitter llen6 las salas con
pantallas de plasma gigantes con streamings de Twitter y su popularidad
despegd. Los ponentes y panelistas mencionaban a Twitter a cada rato y los
bloggers lo promocionaban. La cantidad de tweets enviados durante el evento

subid de 20.000 a 60.000.

En octubre de 2008 Williams pas6 a ser CEO y Dorsey queddé como presidente
del consejo de administracion, un poco alejado del dia a dia de la compafia.

Hasta ese momento, y ante el rapido crecimiento de la cantidad de usuarios, la
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prioridad de Dorsey habia estado en la estabilidad en el funcionamiento del

servicio, dejando de lado la busqueda de una forma de obtener ingresos.

Twitter habia entrado en un fuerte ritmo de crecimiento. En 2007, se publicaban
400.000 tweets por trimestre, que pasaron a ser 100 millones s6lo un afio
después. Segin Compete.com, Twitter se movid desde el puesto nimero 22 en
el ranking de redes sociales al tercero. La magnitud de Twitter empezé a verse
en eventos mundiales. Con la Copa Mundial de Futbol se quebrd un primer
record al escribirse 2.940 tweets por segundo en el partido de Japdn contra
Camerun, el 14 de junio de 2010. El récord actual se registré en 2011 durante la
final de la Copa Mundial fe- menina entre Japon y Estados Unidos, cuando 7.196

tweets fueron publicados por segundo.

En abril de 2010, se abrian 300.000 cuentas de Twitter por dia, y Twitter recibia
180 millones de usuarios unicos por mes. El 75% de ellos viene desde fuera de
su web, Twitter.com. En septiembre de 2011 anunciaron 100 millones de

usuarios registrados.

En julio de 2009, se conocieron documentos internos de Twitter obtenidos por un
hacker denominado Hacker Croll. En ellos se proyectaban ingresos de 1,54 mil
millones de ddlares para fines de 2013, pero no habia informacion sobre cémo
lograr esos numeros. Al afio siguiente, Twitter anunciaba los “Promoted Tweets”,
un servicio de pago para las compafilas que quisieran aparecer en los

resultados de busquedas en el sitio de Twitter. Sony Pictures, Red Bull, Best Buy
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y Starbucks fueron algunas de las primeras empresas que usaron el servicio, y
aunque sus ingresos anuales en 2010 fueron de 45 millones, Twitter operd con
pérdidas durante la mayor parte de 2010. Las previsiones en ese momento

estimaban ganancias de 100 a 110 millones de dolares en 2011.

El 10 de agosto del 2011 Twitter estrena un servicio para compartir imagenes.
Los usuarios de Twitter podran compartir imagenes de hasta 3 megas, por
medio de un nuevo icono con forma de camara que aparece en la pantalla
principal de la red, algo que hasta ahora s6lo se podia hacer mediante

aplicaciones de terceros, como Twitpic, yFrog o Instagram.

Twitter no para de crecer de manera acelerada y esta llegando a los 465
millones de usuarios registrados en todo el mundo, aproximadamente la mitad
de la red social de Zuckerberg(Facebook), pero que es un nimero impresionante
en la red de microblogging. Segun una encuesta realizada por Infographiclabs,
en el aio 2012 los paises con mas incidencia en twitter fueron Estados Unidos
con 107.7 millones, Brazil con 33.3 millones y Japon con 29.9 millones, seguidos
por U.K con 23.8 e Indonesia con 19.5 millones. De acuerdo a la infografia, en el
2012 twitter contaba con mas de 465 millones de cuentas y 175 millones de
tweets diarios, el 64% de los encuestados utilizaban twitter desde la web, el 16%

lo hacian a través de aplicaciones moviles y el 10% a través de twitter client.
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Twitter poco a poco se ha convertido en un espacio donde circulan libremente la
informacion, las ideas, las superficialidades y el pensamiento de millones de
usuarios en todo el mundo, y en un escenario donde han detonado importantes
reclamos sociales que se han articulado y organizado bajo esta novedosa
plataforma que es un verdadero medio de comunicacion, donde no hay espacio
para la censura o el control, en el afio 2011 existian 55 millones de usuarios en
toda Latinoamérica, mas de 200 millones en todo el mundo y con no méas de 70
mil usuarios en Republica Dominicana, segun un conjunto de estimaciones,
proyecciones y cantidad de seguidores por cuentas, lo cual nos demuestra que
esta herramienta tiene una muy baja penetracion en Republica Dominicana, que
es utilizada mayormente por una elite compuesta principalmente por clase media
y alta, mayormente jovenes entre 15 y 35 afos, estudiantes, profesionales,
empresarios, emprendedores, etc. lo que excluye a la mayoria del pueblo

dominicano que esta muy lejos de este tipo de herramienta.
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* Tweets por dia RD: 84,000
* 5,677 activos segin Dom Sagolla (junio 2010)

56,000
usuarios

Fuente: A World of Tweets

Fuente de grafico: A world of tweets / Twitter en Mayo 2011, Republica Dominicana.

Hoy Twitter es uno de los sistemas de comunicacion mas utilizados, no
s6lo para informacion intrascendente, social, sino como herramienta de

comunicacion entre profesionales.

1.5 Diferencias entre las redes sociales: Facebook y Twitter

Las redes sociales, principalmente Facebook y Twitter, son potentes
generadores de influencias, lo que deriva en una competencia feroz por estar
cada vez mas presente, por contar cada vez con mas seguidores y por ocupar
un lugar cada vez mayor en el punto neuralgico de la calidad requerido por el

nuevo modelo.
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Existe un error de base y muy comdn en el momento actual centrado en la no
identificacibn de una de las principales diferencias entre ambas plataformas;
mientras Facebook es una red social basada en la promocion de las marcas,
Twitter es una red social basada en la promocion de los contenidos a través de

su difusién y viralidad ilimitada.

Partiendo de ésta diferencia basica, podemos confirmar que si bien son
plataformas distintas en cuanto a los intereses finales, ambas han sido

determinantes para acabar con paradigmas obsoletos asociados al orden social.

Mientras el peso especifico de Twitter radica en la calidad de los seguidores, el
peso especifico de Facebook radica en las relaciones que se establecen. Ambas
redes sociales son totalmente complementarias y estan pensadas para lograr un
objetivo final; acceder a potenciales clientes y mantener la fidelidad de los

clientes consolidados.

En Facebook, son las relaciones las que cuentan mientras que Twitter al ser una
plataforma en la que son los usuarios los que deciden el tipo de informacion que
guieren compartir, es mas una red social que establece las nuevas tendencias

de la informacion global.

El éxito a fracaso a la hora de socializar un determinado contenido via Twitter
depende mucho de su impacto inicial. Si tu link no es retuiteado o visitado

durante los primeros minutos posteriores a tu tweet, tus opciones de lograr
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alcanzar una gran audiencia se desvanecen rapidamente. Por eso es tan
importante elegir el momento del dia idoneo para tuitear el link y maximizar su
visibilidad. En Facebook no resulta tan importante el momento del dia en que se
comparte un determinado contenido, ya que su lector de feeds no funciona a un
ritmo tan vertiginoso como el de Twitter y por tanto la visibilidad del post es

mayor en el tiempo.

En relacion al publico objetivo, Twitter cuenta con un publico mas homogéneo,
con edades comprendidas entre los 20 y los 45 afos y vinculados a la
creatividad, las comunicaciones y las tecnologias de la informacion. En
Facebook el publico es mas heterogéneo, no sélo en los rangos de edad, sino

también en las necesidades e intereses expuestos.

Si analizamos el aspecto visual de ambas, seguro estaremos de acuerdo que
Twitter a pesar de contar con una utilizacion sencilla resulta menos intuitivo que
Facebook, si bien es so6lo una primera impresion ya que ambas son sencillas y

altamente dinamicas.

Finalmente, en términos de ocio, Facebook es mucho mas ludico que Twitter;
juegos, test y aplicaciones mas centradas en el ocio, inexistentes en la red

basada en el microblogging.
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1.6 Social media marketing

Las redes sociales o social media son todas las plataformas online que, a través
de la filosofia de la Web 2.0, permiten a los usuarios interactuar entre ellos y
compartir todo tipo de documentos multimedia. Dentro de estas plataformas es

posible encontrar portales tan conocidos como YouTube, Twitter o Facebook.

Teniendo en cuenta la presencia cada dia mas importante de estas redes
sociales en el entorno de Internet, resulta imprescindible integrarlas en la
estrategia de marketing online de la organizacion para asi aprovechar sus

ventajas.

Marketing en medios sociales o Social Media Marketing (SMM) combina los
objetivos de marketing en Internet con medios sociales como blogs, agregadores
de contenidos, sitios de comparticion de contenidos, redes sociales, sitios de

microblogging y muchos otros.

Los objetivos del Social Media Marketing dependeran de la vision y organizacion
de la empresa, en la mayoria de los casos todas o casi todas tienen como
objetivo el Marketing viral como base para el posicionamiento de marca,
incremento de la visibilidad, promover ventas, o la transmision de nuevas ideas y

conceptos al mercado.
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Un concepto importante dentro del Social Media Marketing es la reputacion
online, en la que juegan un papel fundamental las acciones de los prosumer, en
este sentido las empresas deben de intentar ser activas y proactivas en la
comunicacion los usuarios con el objetivo de mantener sus productos y servicios
en la mente de los consumidores de forma positiva, en definitiva que los

usuarios hablen bien de ellos.

Una de las grandes ventajas del Social Media Marketing es poder obtener
feedback y asesoramiento de sus usuarios sean clientes o no. Los usuarios
qguieren y deben poder interactuar con los productos, servicios, ideas, conceptos
gue las empresas quieren comunicar, y esta debe de ser la piedra angular de las

actuaciones en web de las empresas.

Objetivos del Pan de Social Media Marketing:

e Generar trafico hacia nuestra web

e Recibir opiniones de nuestros clientes y compradores potenciales
e Proteger nuestra marca y mejorar nuestra reputacion

e Incrementar nuestros contactos

e Llegar a nuestro publico objetivo

e Crear o0 potenciar la imagen de una marca o empresa en Internet.
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e Favorecer al posicionamiento en los buscadores incrementando la
presencia en los resultados de los buscadores.

e Incrementar las visitas a la web a través de los enlaces externos.

1.7 Redes y Networking

La palabra networking proviene del inglés y significa “trabajar en y con redes”.
Se trata de una actividad metodica y sistematica que consiste en buscar

contactos con otras personas, establecer relaciones y mantenerlas a largo plazo.

La revolucion tecnolégica de la web 2.0 ha consistido en la aparicion de
programas con interfaces de usuario que permitian y facilitaban la comunicacién

masiva y multi-direccional, y asi se han formado las Redes sociales de Internet.

La “Social Media Networks” acaban convergiendo lo tecnolégico y lo social. Por
eso, la web 2.0 representa también una revolucion social y cultural (cuyo sentido
y efecto esta por determinar). Web 2.0, son todas aquellas utilidades y servicios
de Internet que se sustentan en una base de datos, la cual puede ser
modificada por los usuarios del servicio, ya sea en su contenido (afiadiendo,
cambiando, borrando informacién o asociando metadatos a la informacién
existente), bien en la forma de presentarlos o en contenido y de forma

simultdneamente (Ribes, 2007).
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Las redes sociales son el entorno natural del networking, pues ofrecen la
posibilidad de interactuar directamente con las personas y las empresas,

intercambiar informacion, brindar ayuda y aportar beneficios a los demas.

El Networking es un recurso que ayuda a grupos humanos afines a compartir
servicios productos o informacion, segun explicé Luis Novoa Romo,
administrador de redes de Luz y Fuerza del Centro web hosting en México dijo

gue hay dos tipos principales de Networking:

e Para Recursos Humanos. Permite a un individuo, a través de
intermediarios, ponerse en contacto con otros que disponen de

informacion en lo concerniente a un puesto de trabajo.

e Para Negocios. Un individuo puede encontrar clientes o socios para su
negocio, los cuales puedan expandir sus mercados de trabajo, generando

sélidas y amplias relaciones

Hacer Networking es darte a conocer a través de la web, buscando contactos
gue puedan ayudarte a colocar tus servicios o productos, ya sea de manera de
venta directa o apoyo comercial... los contactos profesionales tienden a ser cada
vez mas importantes, Puntualizd: Luis Novoa Romo, administrador de redes de

Luz y Fuerza del Centro web hosting en México.
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Existen varias maneras de observar el fendmeno de las redes sociales, pues

éstas vienen dadas por diversas circunstancias dentro de una misma

organizacion, ya sean, por conocimiento; por contexto o por demanda; y por

filiacion... asi lo explica Maurice Mier, Director de operaciones de Target

Publicidad.

Redes sociales por conocimiento. Responden a intereses propios de la
organizacion pero con un alto grado de interés personal, se generan para

agregar valor a los procesos, mejorarlos o crearlos.

Redes por contexto o demanda. La empresa es quien marca la pauta
de acuerdo a sus intereses y objetivos en este tipo de redes, ya que
responden a las funciones propias vinculadas a un cargo o0 a un grupo de
ellos, la misma labor genera la integracion de estas redes y las pone en

movimiento.

Redes sociales por filiacion. Son aquellas que se generan de forma
espontanea en los grupos y cuya presencia imprime un clima de
camaraderia e identificacion. Permiten el flujo de la informacién con

grandes niveles de calidad.
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Cualquiera que sean las causas por las que te integres al Networking, debes
definir con precision a qué mercado vas dirigido y cdmo piensas entrar a éste. La
influencia que este recurso puede tener en tu negocio es de verdad grande. A
través de blogs o ciertos sitios webs puedes ir conociendo cada vez mas gente
dispuesta a relacionarse con tu negocio, las posibilidades son tan imaginables
como lo es el tamafio de la web, Dijo: Maurice Mier, Director de operaciones de

Target Publicidad.

La clave del networking es transformar contactos en relaciones a largo plazo. Y,
sin duda alguna, las redes sociales y los principios basicos de relaciones

humanas, propician estos factores de forma directa y efectiva.

6 pasos para crear networking en redes sociales:

1. Active su interés por los demas. Quien analiza cada contacto so6lo bajo el
prisma de las ventajas que puede obtener del otro no practica el networking, solo
se intenta aprovechar de la otra persona. Se debe desarrollar el beneficio mutuo
en todas tus relaciones. Fundamentar el intercambio en base al interés sincero

por el otro.

2. Muéstrate en las redes. El networking se tiene que propiciar, tanto en las

redes sociales profesionales (LinkedIn, Xing o Viadeo, entre otras) . Participando
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y haciéndose visible en los grupos profesionales podras desarrollar su identidad

digital y nutrir su red de contactos.

3. Asista a eventos. Aprovecha cualquier ocasién de encuentro real para

conocer personas en las areas de interés.

4. Véndase de forma efectiva. Los 2 primeros minutos de contacto presencial
son determinantes para el establecimiento de relaciones. En redes sociales esta

tarea recae en las primeras lineas de presentacion del perfil.

5. Proyecta positivismo y capacidad de escuchar. Intercambiar comentarios

gue aporten valor y crear enlaces personales duraderos.

6. mantener y cuidar los contactos. Entrar en contacto es solamente la mitad
de la tarea en networking; igual de importante es el mantener las relaciones.
Las redes sociales facilitan la posibilidad de continuar en contacto con los
individuos, ademas puedes estar al tanto de sus actualizaciones y novedades

profesionales.
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2. Diferencias de las redes sociales respecto a los medios convencionales, como la

television, la radio, el periddico, los carteles, en cuanto a los métodos de persuasion.

2.1Las Redes Sociales vs. La television

La television es el medio de comunicacion por excelencia, proporciona una
experiencia mas directa con las cosas y desprende la sensacion de que en lo
gue ella se ve es la realidad, tiene un alcance enorme, su impacto inmediato
sobre las ventas lleva afos demostrandose en el mix de medios y es un
proveedor de datos universalmente aceptado. Pero su mayor debilidad son los
medios ganados y los beneficios a largo plazo. Funciona asi: se rastrean los
resultados de las emisiones, el anunciante hace una inversion, se multiplican las
impresiones en funcidn de la inversion que se haya hecho y las ventas para esa
marca aumentan. Pero en cuanto la inversion se acaba, la conversacion y la

conversion se desploman. Y es aqui donde entran las redes sociales.

Cada vez mas las marcas utilizan las redes sociales como altavoz de sus
campafas lanzadas en los medios tradicionales, generando earned media para
aumentar sus impresiones a un coste muy bajo. Ademas, la gente no deja de
hablar online, por lo que estas plataformas son un medio perfecto para

monitorizar e impactar las conversaciones y hacer que el &nimo no decaiga.

La television posee el poder de las imagenes y el sonido y esto es aprovechado
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por la publicidad, que con imagenes cortas y dinamicas es capaz de seducir al
telespectador incitdndolo a consumir productos favoreciendo el consumismo. El
consumismo es estimulado por la publicidad que aparece en television y
satisface la pasion compradora del individuo, al tiempo que le proporciona

seguridad en si mismo y le permite repetir los actos de eleccion.

Cada vez mas, se dedica mayor porcentaje de tiempo a la interaccion con la
television. Este porcentaje es mayor en jovenes y adolescentes, que, en su
mayoria dedican menos tiempo a la lectura, ven mucho la television, utilizan

videojuegos, etc.

La television como el medio masivo de comunicacibn mas grande y popular,
utiliza a las redes sociales para ampliar sus horizontes, ademas de influir sobre
gran parte de los temas y contenidos que se comparten en Twitter y Facebook,
ya sean fotos, videos, personajes televisivos o la programacion de los canales,

todo es compartido, analizado y discutido en internet.

Las redes sociales son como una sociedad virtual, en donde la accion de un
individuo influye incluso de manera masificada por el contexto. Al igual que la
television logra producir efectos en su audiencia, muchas veces esa audiencia, a
través de las redes realizan acciones sociales, que producen efectos en la TV,
logrando a su vez una especie de feedback casi instantaneo, que anteriormente

era dificil de lograr.
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En la actualidad cada programa, periodista o estrella televisiva, tiene su cuenta
de Twitter y/o Facebook para contactarse con su publico y a través de ese
vinculo, la televisién incluso suele llegar a ser modificada hasta en su
programacion, debido a las opiniones formadas en la web. Los desacuerdos,
opiniones y nuevos proyectos que comienzan en las redes sociales, en la

mayoria de los casos terminan siendo noticia en la television.

Las redes sociales estan aventajadas con respecto a la TV en cuanto a
inmediatez. En este caso el objeto externo que se impone en la sociedad es
Facebook y Twitter, este fendmeno de las redes sociales toma mayor
connotacion ya que hay un interés social, en este caso por la informacion e

inmediatez de la misma.

Tanto la television como estas redes sociales, forman parte de un contexto que
es la sociedad, asi como cada individuo vive su propia verdad, estos
instrumentos de informacion también lo viven, un ejemplo es cuando la television
toma una noticia antes vista en Facebook o Twitter y la muestra o la explica de
una forma o de un punto de vista mas acorde a su realidad o su tradicionalidad
gue la del otro y viceversa. El individuo, dependiendo su contexto y sus
realidades, su forma de comunicarse con sus pares varia, tanto sea priorizar la

TV, o si las redes sociales.
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Sin embargo la sociedad muestra su “poder” a través de las redes sociales y no
tanto de la television, la cual posee sus propias reglas. La misma como emisor a
diferencia de las redes, emite de forma unidireccional, sin embargo a su vez las

redes a través de su poder, muchas veces logran un feedback.

La Television y las redes sociales, muestran y ejercen su poder de forma
masiva, y al interactuar entre si, dependiendo de su contexto, es cuando prima

el poder de una sobre la otra.

Las redes sociales necesitan tener a su lado a la television. Las marcas pueden
entender los social media como una herramienta de amplificacion de su plan de
marketing para television e insertarlos en su mix de medios. Aunque las ventas
directas no son el punto fuerte de las redes sociales, las marcas pueden utilizar
estas plataformas para amplificar las activaciones de los canales tradicionales a
un coste muy bajo al mismo tiempo que aumentan la conversacion relevante
para las marcas. Esto rebaja el CPI y el aumento en las ventas generado por las
impresiones sociales es facilmente medible si se comparan los datos de ventas

en relacién con la inversion con y sin el apoyo de las redes sociales.

En definitiva, la televisién a diferencia de las redes sociales, es el medio masivo

audiovisual mas popular, sin embargo a través de las redes sociales la
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informacion se mueve a una velocidad mayor, al igual que el incremento de sus

usuarios.

2.2 Las Redes Sociales vs. La radio

La radio es un medio de masas al igual que la television y a prensa, que se
apoya para transmitir sus mensajes desde un emisor a muchos receptores a
través del espacio por medio de ondas electromagnéticas o también conocidas

como ondas hertzianas, con la ayuda de aparatos técnicos especificos.

Dentro de las ventajas que nos proporciona la radio como medio de
comunicacion y ventas estan: la radio y sus mensajes se mueven con su
audiencia, el oyente no tiene que estar pendiente para escuchar su mensaje,
permite la seleccion por grupo de enfoque basado en: Geografia y Formato, el
mensaje puede transmitirse con la frecuencia deseada, la compra de tiempo en

la radio es costo-eficiente y la producciéon de cufias es sencilla.

Pero también tiene sus desventajas como por ejemplo: La radio no contiene
visuales, la aglomeracién de anuncios pautados en la radio puede ser bastante
grande, lo que significa que su anuncio puede tener la posicion primera,
segunda, sexta o décima en el bloque de anuncios, lo que distrae la atencién del

radioescucha y la mas importante es que no existe una publicacién impresa, su
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anuncio se transmite y luego se pierde, contrario a las redes sociales que son un
buen medio para publicitarse, ya que los usuarios pasan muchas horas en ellas
y el boca a boca es un método que funciona bien en estos medios, ofreciendo

cierta confianza al consumidor del producto.

La radio fue uno de los medios de comunicacién mas importantes e inmediatos
por muchos afios, se cred no solo con la finalidad de informar sino como un
medio de ayuda para posibles tragedias. En la actualidad es catalogada como
uno de los principales medios para informar, su credibilidad y el profesionalismo
siguen siendo las razones por las cuales las personas prenden el radio cada

mafana.

No existe rivalidad entre las redes sociales y la radio mirandolo bajo el punto de
vista de los publicos a los que van dirigidos, por ejemplo un hombre ejecutivo
gue tiene una vida muy acelerada prefiere y tiene la necesidad de buscar las
redes sociales cuando necesite informarse porque éstas le brindan mayor
comodidad e informacion frecuente mientras que con la radio tradicional no es
posible. Pero un campesino o un ama de casa siempre consumiran la radio de
pilas con la que crecieron porgue posiblemente no tienen acceso a un
computador o a un movil inteligente, también se debe tener en cuenta que la
radio siempre sera mas confiable que las redes sociales porque se tiene la

seguridad que es un profesional el que estad transmitiendo la informacién,
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mientras que en las redes sociales cualquier persona con acceso a ellas puede

tratar de informar muchas veces con fines diferentes e inseguros.

Respecto a la instantaneidad no hay rivalidad entre la radio y las redes sociales
siempre bajo el punto de vista del pablico al que se dirijan, la radio nunca dejara
de ser inmediata y efectiva. Para que deje de serlo tendran que pasar muchos
afios y educar a muchas personas para que tengan la mentalidad de entender
gue es el internet, como funciona y que con el vienen incluidas las redes
sociales que es el medio de comunicacion que de ahora en adelante llevara el

liderazgo.

Las Redes y la Internet han dado un cambio significativo en el modo de
trasmision de este medio (la radio) , y ha propiciado, incluso, el nacimiento de
estaciones que emiten exclusivamente a través de ella. Ademas de poder
transmitir a todo el mundo, con la Internet y la “Web” la radio se ha enriquecido y

ampliado sus pasibilidades.
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2.3 Las Redes Sociales vs. El periddico

El periddico es uno de los medios masivos de comunicacion mas importante de
la actualidad, especialmente en los Ultimos afios que, con la asimilacion de los
soportes tecnoldgicos como el internet ha sabido cosechar alin mas seguidores.
Los periédicos son ademas una de las formas mas accesibles que tiene la
mayor parte de la sociedad de acceder a esa informacién que de otra manera

so6lo seria manejada por funcionarios politicos o intelectuales.

Los periodicos han vivido en las ultimas décadas algunos cambios radicales,
especialmente en |lo que respecta a la aceptacion de los soportes tecnologicos
novedosos como internet. A través de ellos han podido llegar incluso a mas
gente y mantener un ritmo de actualizacion de los datos mucho mas intenso que

antes (siendo hoy imposible esperar de un dia para otro para conocer noticias).

La irrupciéon de internet es uno de los fen6menos mas importantes en el marco
de la revolucién que supone la aplicacion de las nuevas tecnologias a las mas
antiguas y arraigadas profesiones en la sociedad actual, ha puesto en cuestion
la definicidbn de periodista, ha modificado la practica diaria de la profesion,
abriendo enormemente el abanico de fuentes a disposicion de los mas
avanzados internautas, ha transformado los habitos de lectura y busqueda de

las noticias y ha abierto nuevos caminos para el negocio de la informacion. Con
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el acceso a internet, cualquiera puede convertirse en informador; se han
difuminado las barreras entre informador y usuario; los diarios personales on-line

(weblog) van ganando parte del territorio ocupado por los periédicos.

El escaso aumento o hasta descenso de lectores que registran los principales
diarios de la Republica Dominicana en sus formatos de papel es un hecho. Si
comparamos las audiencias de hace unos afios con las audiencias actuales, se
puede apreciar como Ssu crecimiento es progresivamente menor, y ya destaca

algun que otro decrecimiento realmente alarmante.

La respuesta a este marco cambiante puede explicarse en la posibilidad que
tenemos ahora de consultar cualquier noticia o informacion en las redes
sociales. La creciente y constante penetracion de Internet entre la poblacion v,
en concreto, el crecimiento de la audiencia en los principales diarios on-line
durante los ultimos afos, pone de manifiesto el cambio de habitos y costumbres
de los lectores en general. Los diarios viven de la publicidad que los anunciantes
contratan en sus paginas, y si se registra una caida progresiva de los lectores,
las marcas perderan el interés por incluir sus anuncios en formatos off-line, ya
gue la rentabilidad de estos medios sera cada vez menor. La informacion en

Internet es gratuita para todos o sélo accesible para los usuarios dados de alta.

En la Republica Dominicana, Twitter es la red social mas utilizada por los

periodistas y periodicos, por tratarse de una “forma sencilla de distribuir
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informacion” y de “mantenerse en contacto con el publico y fuentes

institucionales”, contando con miles de seguidores.

El periddico Diario Libre es el periddico impreso de Republica Dominicana con
mas seguidores en Twitter, al superar los 200 mil pero no sélo es lider en el pais
sino que se encuentra en la lista de informativos con mas seguidores de Twitter
en América Latina la mayoria de los diarios con mas de 100,000 seguidores
estan localizados en Sur América y dos en el Caribe, que son Diario Libre en
Republica Dominicana y El Nuevo Dia en Puerto Rico, que tiene mas de 160 mil
seguidores. Dentro de los periddicos con mas influencias en las redes sociales

estan: El Listin Diario con mas de 158,000 seguidores, El Caribe con mas de

109,000 seguidores y el Periodico Hoy con mas de 105,000 seguidores.

Las Redes Sociales siguen siendo, periodisticamente hablando, una pantalla,
una tienda llena de materia prima redundante, esperando su momento para
convertirse en el rico terreno en el que los periodistas se interesen por esas

materias primas para vigorizar el periodismo.
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2.4las Redes Sociales vs. Los carteles

El cartel es una técnica de difusion de la informacién que permite llegar a gran
cantidad de pdublico, sin necesidad de invertir grandes recursos. Sus
posibilidades comunicativas dependen en gran medida de su calidad técnica y

estética y de su adecuada ubicacion.

Son los exteriores, un medio dominante que combina grandes niveles de
alcance y frecuencia, una colorida presentacion de productos y por si fuera poco
a bajo costo posible por millar (CPM), al mismo tiempo que llega a un publico

gue ya esta en los mercados.

Los exteriores, ofrecen una de las mejores y ultimas oportunidades para llegar a
los consumidores antes de la compra. En este sentido, combinan las mejores
caracteristicas de la radio, la television, revistas, etc., y el punto de venta,
reforzando la eficacia de estos otros medios de publicidad, los exteriores estan
solos en su calidad de verdadero "medio masivo". Y eso no es todo, los
exteriores ofrecen la posibilidad de llegar a porciones determinadas de un
mercado geografico o demogréafico, pero su mayor fuerza reside en su
capacidad para llegar, en forma barata y veloz, a toda la poblacion que esta en

movimiento.
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Las imagenes graficas de los exteriores, combinadas con los periddicos, ofrecen
un impacto visual muy atrevido. Los exteriores también amplian la vida de

publicidad en los periédicos.

Ademas, se debe mencionar que la mayor parte de la publicidad exterior ofrece
una cobertura del mercado durante las 24 horas. Es por ello que el mensaje de
los exteriores siempre estd trabajando para aumentar las compras y las

utilidades.

Los exteriores, nos ayudan a alcanzar a esos grupos dificiles como son; los
consumidores jovenes, tanto adultos como adolescentes, quienes usan poco los
medios impresos y, con frecuencia, estan fuera del hogar durante buena parte
del dia. Asi pues aun cuando los exteriores podrian estar en desventaja al tratar
de presentar un mensaje de ventas completo, cuando menos tiene capacidad

para mantener cierto nivel de conciencia de marca.

El uso de la redes sociales o social media al igual que los carteles nos puede
proporcionar unas campafias de publicidad y marketing con muy buenos
resultados sin que por ello hayamos tenido que desembolsar un gran

presupuesto,
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al igual de que podemos segmentar mucho a quién estamos dirigiendo nuestro
producto, web, etc., lo Unico es que en los carteles segmentamos el mercado

basando la ubicacion.

El social media auna gente de todo tipo y no conoce fronteras, sobre todo en
aquellos casos en los que se trata de un producto o servicio web global. Atreves
de las redes sociales no sélo dara a conocer tu producto sino que también ayuda
a crear una comunidad de seguidores siempre que se trabaje las relaciones con
ellos a largo plazo y se mantenga la fidelidad. El uso de las redes sociales puede

ser un método divertido y creativo de hacer negocios.
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3. Desarrollo y evolucion de las redes sociales en la Republica Dominicana

3.1Resena Historica del Internet en la Republica Dominicana.

Manuel Castells, ha sefialado que el Internet es "el tejido de nuestras vidas en
este momento. No es futuro. Es presente. Internet es un medio para todo, que
interacta con el conjunto de la sociedad y, no hace falta explicarlo”". Para
Castells, "se trata de una red de redes”. Sin embargo, esa tecnologia es mucho
mas que una tecnologia. Es un medio de comunicacion, de interaccion y de
organizacion social.

El internet tuvo su aparicion por primera vez en la Republica Dominicana el 5 de
mayo del 1995 cuando la entonces empresa All América Cables and Radio puso
en funcionamiento comercial el primer nodo local de Internet bajo el dominio de
"aacr.net".

A finales del 1994 la referida empresa realizaba los primeros ensayos con un
"hosting" remoto en la empresa norteamericana USNet localizada en Virginia,
EEUU. Este primer nodo, luego seria sustituido por otro nodo local, instalado
en un servidor UNIX con una capacidad para crecer hasta 32 puertos de dial-
up; pero por lo limitado del mercado en ese momento, solo se habilitaron 8
puertos, con un canal internacional de solo 64 Kbps entre Santo Domingo y

las facilidades de USNet en Virginia.

Esto se produce cuando apenas se acababan de liberar las restricciones que

tenia el Gobierno de los EEUU sobre la informacion en el Internet y para su
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uso comercial. Es en el mismo afo 1994 cuando nace el navegador
NETSCAPE NAVIGATOR, que se desarrolla con la definicion final del los
estandares técnicos de la World Wide Web, la WWW, con lo que comenz6 a

conocerse el Internet.

Del conjunto de paises de Latinoamérica, antes del 1995 solo se hacian
presente en la red de Internet unos seis paises: México, Chile, Costa Rica,
Colombia, Peru y Puerto Rico. Todos conectados principalmente a redes de

caracter académicas y de investigacion.

El afio 1995 es el punto de partida del Internet como red comercial, con la
orientacion que le conocemos hoy en dia, pero con muy pocas de las

funcionalidades de las que disponemos en la actualidad.

Posterior a la entrada de All América Cables and Radio y con poco tiempo de
diferencia, las empresas Tricom y Codetel lanzaron también sus respectivos
servicios de Internet, de manera que en el mismo afio 1995, ya la Republica
Dominicana contaba con tres nodos de Internet con acceso dial-up, accesibles
para todos los ciudadanos y ciudadanas y con conexiones internacionales que

entre las tres empresas sumaban 512 Mbps.

Este hito historico se produce en los momentos en que se iniciaba la
competencia en el sector de las telecomunicaciones en la Republica

Dominicana y sin duda que este lanzamiento del servicio de Internet tuvo

66



mucho que ver con el interés de las tres empresas que dominaban el mercado
en aquel entonces, de atraer nuevos clientes. Lo cierto es que con este
esfuerzo se abrié una ventana, que ha permitido a la Republica Dominicana
procesar su virtualidad y transformarla en nuestra realidad, incorporandonos a

la "sociedad en red" que vivimos en estos dias.

Segun las informaciones estadisticas, en el mes de agosto del 1995, el
dominio aacr.net registraba 100 cuentas de correo y segun las estadisticas de
Indotel, a diciembre del 1996, es decir un poco mas de 12 meses después, el
namero de cuentas de Internet en todo el pais(Republica Dominicana),
totalizaban 5,819. Este crecimiento se mantiene en forma acelerada, con un
crecimiento que oscila entre un 67% Yy un 85% de un afio a otro, lo que al final
del aflo 2000 resulta en un factor de crecimiento de 8, es decir las 5,819
cuentas logradas a finales del 1996, alcanzaron 52,761 cuentas al final del afio

2000.

Es conveniente resaltar que una de las primeras cuentas de Internet en el afio
1995 correspondi6 al Ex-Presidente Doctor Leonel Fernandez, quien ya desde

entonces mostraba su pasién por la tecnologia.

El gran crecimiento del Internet en la Republica Dominicana se produce a
partir del afio 2004. Segun las estadisticas reportadas por las empresas
prestadoras del servicio, a diciembre del 2004 la Republica Dominicana

contaba con solo 106,296 cuentas en todo el pais, de las cuales el 66% eran
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cuentas dial-up y el resto ADSL y casi todas correspondian a cuentas
comerciales. Es decir que en ese momento la casi totalidad de las cuentas
residenciales correspondian a cuentas del servicio dial-up, con velocidades de
transmision que oscilaban entre 9.6 Kbps y 32 Kbps en lugares y horas muy

especificas.

A partir del 2005, con el énfasis de Indotel en democratizar el acceso a Internet
y el compromiso que en este sentido pusieron las empresas prestadoras, se
dio inicio a un proceso de expansion que en la actualidad cobra fuerza en todo
el pais(Republica Dominicana), con una gran competencia entre las empresas.
Por una parte el aumento de los cuentas de Internet y por otra parte la
ampliacion de las facilidades para ofrecer los servicios de ADSL y su extension
a localidades del interior de la Republica Dominicana que nunca habian
soflado con tener acceso a Internet con velocidades por encima de los 128

Kbps.

De esta manera, a mediados del afio 2006 se produce el "cruce" de las lineas
de crecimiento de las cuentas del ADSL y el descenso de las cuentas Dial-Up
hasta marzo del 2010 cuando apenas se contaba con un 6% de cuentas Dial-

Up.

Hacia finales del 2004, el total de usuarios era de 809,665, lo que quiere decir
gue solo el 8.9% de los dominicanos y dominicanas tenian acceso a Internet

en ese momento.
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A finales del 2009 y principios del 2010 los ciudadanos dominicanos
alcanzaron el numero de 2.9 millones de usuarios, lo que los coloca en la
posicion de mas de un 28% de los dominicanos y dominicanas con acceso a

esa maravillosa herramienta para el desarrollo que es el Internet.

Esta cifra no incluye los usuarios que se agregan a través de las mas de mil
salas digitales de acceso comunitario que se han instalado en toda la
Republica Dominicana y que conforme llega el internet de banda ancha van
conectandose, ademas de los centros de internet, que permite sefalar que hoy
dia mas de tres millones de dominicanos y dominicanas tienen acceso a

Internet.

Una nueva tecnologia que ha incidido en forma importante en el crecimiento
de Internet lo ha sido el Internet Movil. El advenimiento de las tecnologias de
IPhone, Balckberry y Android y la demanda que este servicio ha tenido en la
poblacién de todas las edades, nos sefala que la Republica Dominicana ha

entrado en una nueva etapa del desarrollo del Internet.

Hoy en dia casi todo el conocimiento esta en la red y la forma de acceder a
ese conocimiento es teniendo la posibilidad de acceso a la red, sabiendo
acceder a ella. En una buena forma lo que sucede en Republica Dominicana y
en muchos otros paises es que no existen ni las posibilidades de acceso ni el

conocimiento de como acceder. Como bien sefiala Castells "esa capacidad es
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socialmente desigual” y en ella estd en términos précticos el origen de la

"brecha digital" de estos tiempos.

En la actualidad se puede hacer global cualquier idea y todo el que lo desee
puede crear una plataforma que le permite estar presente en cualquier parte
del mundo conocido, ofertando sus productos o sus ideas. La Republica
Dominicana no se excluye de ese proceso, con el Internet, al igual que como
sucedidé con las comunicaciones celulares, y otras tecnologias avanzadas,
porque es parte de los primeros en adoptar esas tecnologias y eso trae
consigo un efecto multiplicador positivo que trae consigo desarrollo y impulsa

al pais a participar en forma efectiva en el mundo globalizado.

3.2 Las redes sociales en la Republica Dominicana.
Las distintas redes sociales se han impregnado fuertemente en la sociedad
actual y se han convertido en una herramienta de comunicacion que brinda la

posibilidad de reconocimiento y expresion a sus usuarios.

De acuerdo a un articulo presentado por la empresa Manpower, dice que en
Republica Dominicana sélo el 1.93% de los internautas esta en Facebook y un
microscopico 0.01% tiene cuenta en Twitter, estos resultados provocaron el
rechazo de los analistas de la Republica Dominicana por los disparejas que son

esas cifras con la realidad.
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El articulo fue publicado el 8 de abril del afio 2010 en el periddico el Diario Libre,
con datos aportados por Eric Quesada, director regional de la compafiia gestora

de recursos humanos, Manpower. Presenta las siguientes estadisticas:

Porcentaje de uso de redes sociales por paises

panerm [N ©-29%
Costa Rica - 3.06% ——
mexico [N 2 20%
Rep.Dom.- 1.93%

£1 Salvador - 1.44%

Honduras . 0.99%
Nicaragua 0.08%

Guatemala l 0.92% Costa Rica 0.06%
Rep.Dom. 0.01%

Nicaragua l 0.85% (Rep.Dom. ocupa el octavo lugar)

Gréfica/Raméan L Sandoval

Fuente de grafico: Periddico Diario Libre/ Abril 2010.

En Mayo del 2010 la empresa NewLink Reseach e Indotel realizaron una
encuesta con el objetivo general de conocer como los dominicanos y
dominicanas utilizan las distintas herramientas y aplicaciones de la web 2.0

haciendo énfasis en las Redes Sociales. Con el objetivo especifico de identificar
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los habitos de usos de los dominicanos de la web 2.0 y medir el uso del social

media Internet.

La metodologia utilizada en la fase cuantitativa de la investigacion fueron
encuestas telefonicas a 300 jévenes con edades comprendidas entre 16 a 25
afios 300 adultos entre las edades de 26 a 40 afios que son usuarios de internet
y a nivel nacional. La fase cualitativa de la encuesta se dividié en 4 grupos
focales, 2 en Santo Domingo( Jovenes y Adultos) y 2 en Santiago (Jovenes y

Adultos).

Los resultados cualitativos del estudio plantean que las paginas mas
frecuentadas por los jévenes son Facebook, Twitter y Youtube, consideran que
Facebook tiene una buena presentacion y que ademas ofrece algunas
alternativas atractivas como juegos, compartir fotos e historias, etc. Para los
participantes, la imagen, la diagramacion que tenga la pagina es muy
importante. Manifiestan que la combinacién de colores, el dinamismo que tenga

la pagina, junto a la calidad de contenido, determinan si vuelven a visitarla o no.

Los participantes de la encuesta valoran positivamente la publicidad que se
presenta en internet, especificamente en las paginas de Facebook. Consideran
gue es mas dinamica y creativa que aquellas que se presentan atreves de los

medios tradicionales. Concluyen que el crecimiento del internet y con el social
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media se ird desplazando cada vez mas a otros medios de comunicacion
tradicionales como los periddicos, teléfono y television. Consideran que existira

una convergencia total de estos medios.

En cuanto a los resultados de la fase Cuantitativa de la investigacion, conviene

presentar los siguientes:

NEWLINK RESEARCH
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5. (Cudl es el sitio de internet que usted consulta con mayor frecuencia?

Fuente de grafico: NewLink Reseach e Indotel / Mayo 2010
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18.4.1 De las siguientes redes sociales, ¢ cudles ha utilizado?

Fuente de grafico: NewLink Reseach e Indotel / Mayo 2010
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NEWLINK RESEARCH

FACEBOOK
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18.11.1De las siguientes paginas, ¢ cuales ha utilizado? (OTROS)

Fuente de grafico: NewLink Reseach e Indotel / Mayo 2010
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NEWLINK RESEARCH

82.5

7.8 7.1
13
Correo electrénico Chat Videoconferencia Foros Facebook

por internet

33 ¢Cudles de las siguientes herramientas utiliza para comunicarse internamente
con sus compaiieros de trabajo?

Fuente de grafico: NewLink Reseach e Indotel / Mayo 2010.

La investigacion cuantitativa concluye que Google es la pagina de internet mas
visitada por los dominicanos, seguida por Facebook, esto evidencia el alto
impacto que han generado las redes sociales en la Republica Dominicana. El
internet y en especifico las redes sociales, segun los participantes de la
encuesta, son herramientas basicas en el area laboral, que permiten eficientizar

los recursos.

En el afio 2012 la agencia de publicidad Capital DBG realizo una infografia de
acuerdo a informaciones ofrecidas por Indotel, informes realizados por varias

entidades publicas y privadas, asi como una encuesta realizada a diversas
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audiencias, donde han contabilizado la cantidad de usuarios en el pais, las
cuentas de internet, asi como otras variables para analizar como estd la

Republica Dominicana y en qué posicion esta frente a Latinoamérica.

La agencia destaco el crecimiento y la importancia de redes como Facebook que
actualmente supera los 2.7 millones de suscritos a esta red y de cdmo marcas

nacionales han estado usando esta y otras plataformas sociales.

Internet y Social Media.

@4 I 0

Poblacion Usuarios Internet  Cuentas de Internet Movil

9,445,281 4,643,393 775,155

Penetracion de la internet es un 43.9% vs. LATAM 39%

Usuarios Dominicanos en FB: 2,701,540
Usuarios Dominicanos en Twitter: Mas de 250,000

Distribucion demografica:

50% 48%

Mujeres Hombres

f »

50% 52%

Hombres Mujeres

Facebook Twitter

Fuente de grafico: Capital DBG/ Indotel Febrero 2012.
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Santo Domingo, Santiago, La Vega, San Pedro de Macoris y Moca componen el
Top 5, segun esta infografia, de ciudades donde se genera mayor cantidad de

“impresiones online”, ahi los creadores de este recopilado lo afirman por la
procedencia del trafico actualmente.

Las ciudades que generan mas impresiones
online son:
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3.3 Impacto de las redes sociales en la Republica Dominicana.

Republica Dominicana se convierte cada vez mas en un pais de redes sociales,
probablemente gracias a la disponibilidad de las dichas redes en los teléfonos
moviles. El Caribe se posiciona como la tercera region utilizando Facebook a
nivel mundial, solo superado por Estados Unidos y Australia. Aunque todavia no
poseen mas que un 0.33% del total mundial, los fanaticos dominicanos de
Facebook crecieron en un 20% en segun una encuesta realizada en el primer
semestre del afio 2011, pasando de 1.5 a 1.9 millones. 50% de los usuarios
dominicanos de Facebook tienen entre 18 a 29 afios, pero el mayor crecimiento
se encuentra en los usuarios que tienen entre 30 y 39 afios, que ya representan

26% del total.

Cada dia son mas los dominicanos, que se suman a alguna o varias de las
tantas redes sociales, pues es comun que un solo usuario esté inscrito en varias
de ellas.

Una investigacion sobre Social Media e Internet 2.0 en la Republica Dominicana,
del Instituto Dominicano de Telecomunicaciones (Indotel) y la empresa New Link
Group, a mediados del 2010, reveld que los usos principales sefalados por los
participantes fueron para estudio, relacionarse, mantenerse informados y

entretenimiento. Sin embargo, existen jovenes que van mucho mas alla de este
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uso. Muchas son las personas que ven las redes sociales como una

herramienta de negocios o para promocionar ideas politicas y actividades.

Noticias importantes de la fardndula, politica, deportes etc. Han encontrado su
primera via a los medios por un simple ‘tweet’ realizado por un simple usuario
gue en conocimiento de aquello que paso en el momento lo comunico al mundo
por un medio de entretenimiento y comunicacion que solo permite postear un

texto con un maximo de 140 caracteres.

Las redes sociales ademas de ser una herramienta de entretenimiento también
son utilizadas por los politicos dominicanos para promover sus propuestas y
conquistar nuevos votantes. Las redes sociales han permitido un acercamiento

entre los candidatos presidenciales y la poblacion en general.

Las redes sociales han revolucionado el medio, hasta las empresas cuyo blanco
de publico se mantiene activo en estos medios les ha resultado como estrategia
y fuente de negocio el insertarse y promocionarse a través de un medio gratuito
y poderoso en trafico de usuarios. Hoy en dia las personas, antes de realizar
una compra, recurren a buscar informacién en buscadores y/o redes sociales,
sobre el producto o servicio que desean adquirir. Se informan no solo de las
ofertas posibles, sino también de como han sido las experiencias de uso por

parte de otros individuos.
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Las redes sociales son el mejor termdmetro para saber qué sucede y qué tanta
trascendencia se le esta dando a un tema. Muchas personas, en especial figuras
reconocidas, han sido victimas de la divulgacion de informaciones personales,
fotografias o datos confidenciales a través de las redes, se podria afirmar que

los usos de los medios sociales son tan diversos como personalidades existen.

4. Empresas dominicanas y el social media marketing
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4.1 Tipos de usuarios de las redes sociales

La web ofcom realizo un estudio sobre los tipos de usuarios donde partiendo de
este (extraido de http://www.ofcom.org.uk), dividié los usuarios en diferentes

grupos basandose en sus comportamientos y actitudes, que son:

Socializadores Alfa - (minoria) personas que usan las redes sociales
intensamente para provocar algun tipo de reaccidn, conocer nuevas personas y

entretenerse.

Buscadores de atencidén — (algunos) personas que crean un perfil para buscar
atencion y recibir comentarios de otras personas. Generalmente logran esto

publicando una foto o personalizando sus perfiles.

Seguidores — (mayoria) personas que se inscriben en las redes sociales para

mantenerse al dia con sus amigos.

Fieles — (mayoria) personas que usan las redes sociales para reavivar viejas

amistades (a menudo del colegio o de la universidad)

Funcionales - (minoristas) gente que usa las redes sociales mas
ocasionalmente, para propositos mas concretos y particulares, por ejemplo:

seguir a un grupo musical.

En cuanto a los NO usuarios, Ofcom los ha catalogado los siguientes grupos:
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Segun sus motivos:

Preocupacién por la seguridad: personas a las que no les gusta publicar

Informacién personal.

Inexperiencia técnica: les falta confianza en el uso de las computadoras y el

Internet.

Rechazo intelectual: no les interesan las redes sociales y las ven como una

pérdida de tiempo.

4.2 Publicidad y anuncios a través de las redes sociales

Juan José Larrea, Director del Grupo Dircom para Latinoameérica, conferencia en
la Universidad Auténoma del Caribe para hablar sobre el Marketing en redes

sociales en Internet explico lo siguiente:

“El marketing y la publicidad viral a través de las redes sociales le permite a
guien lo realice ya sean grandes empresas o Pymes, incrementar la visibilidad
de su marca y competir con mayores ventajas entre las que se cuentan
focalizacion del publico, mayor alcance, la personalizacion y algo fundamental
como lo es el didlogo o interaccion con los usuarios. Otro punto importante es

que este tipo de marketing no rifie con el tradicional por lo que pueden incluirse”.
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Nuestra imagen y reputacion profesional es un elemento clave de nuestra
carrera. Internet es hoy en dia el espejo de esta imagen: la competencia, los
headhunters, clientes, proveedores y el conjunto de nuestra red profesional
recurre y recurrirdn, cada dia mas, a la red de redes para saber quiénes somos,
gué queremos Yy qué buscamos, por ello cuando participamos en chats, blogs o
realizamos comentarios en diarios on-line, en facebook, estamos configurando

nuestra identidad digital’.

La paginagikplus.com basado en la nueva y popular herramienta de medicion
Klout, el medidor de influencia que actualmente busca convertirse en el
estandar de facto en cuanto a influencia en redes. En diciembre 2011 se realizo
en un estudio con las empresas dominicanas con mas presencia en la web y las
gue mayor social media estan realizando; las tiendas de consumo masivo en la
Republica Dominicana han utilizado las redes sociales para conectarse con sus
seguidores, llevar promociones exclusivas e incluso, concursos. Pero sobre
todo, han realizado un trabajo arduo conociendo sus seguidores en las

diferentes herramientas.

Las marcas elegidas para este estudio son las que estan actualmente utilizando
Twitter y Facebook de mano y que se encuentran activas en estas redes. Las
posiciones pueden demostrase con la cantidad de publicaciones,

el engagement de las marcas con sus usuarios y qué tanto es mencionada la
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marca en dichos entornos. Esas son algunas de las variables que utiliza esta

herramienta para elaborar su indice de influencia.

Sema Dominicana

DK Contando con mas de 43,000 seguidores en las dos redes sociales

mas populares del pais—Twitter y Facebook—Sema se ha
destacado por su engagement, valorado por Klout en un 55 de 100 puntos que
es el maximo en este ranking entre las tiendas dominicanas. Es raro ver esta
marca en el primer lugar de esta lista que publicamos. Con esto se puede
demostrar que quizas no contando con una impresionante cantidad de
seguidores, se puede tener un alcance e influencia superiores a de aquellos de

la competencia.

Jumbo

DK Segun los resultados de Klout, Jumbo queda como la marca en
segundo nivel de influencia en estos momentos, dentro del renglén

de retail. Sus acciones con los usuarios, asi como el nivel de participacion, se
destacan como la clave de éxito para que dicha marca esté presente entre los
usuarios. Con mas de 6,500 seguidores en Twitter y sobrepasando los 100,000
seguidores en Facebook exclusivamente, el poder de la marca es notable en las

redes a nivel criollo.
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DK

47 Tienda La Sirena

A pesar de que en el mundo offline, es la cadena mas grande a nivel

nacional y contando con mas de 9,000 empleados (y su exitoso 2011 abriendo
nuevos locales en distintos puntos del pais) La Sirena queda en tercer lugar en
las redes sociales segun Klout. Ultimamente la interaccion no esta dentro de su
propuesta, pero La Sirena difunde constantemente sus actividades, logrando

gue sus seguidores estén enterados de las acciones offline de la marca.

Supermercado Nacional

5 Uno de los supermercados mas emblematicos y de mayor tiempo en

43

Jumbo) se encuentra en la cuarta posicion del listado. Segun la data analizada

el mercado (es una marca de CCN, el grupo que también maneja

en Klout, la marca ha logrado escalar en este Gltimo mes de posicion logrando el
ranking 43 de 100 puntos. A pesar de que tiene una audiencia atenta a sus
contenidos, segun Klout, su recomendacion es aumentar la participacion en

contenidos y la conversacion hacia usuarios.

El resto de marcas destacadas en la lista no

m i ﬁl_, IEUMEL mm —_— Super Pola
i supera los 40 puntos. En esta parte, entran

'S N Supermercados  gynermercados Bravo, con 39 puntos; Super
i Bravo
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Pola con 22 puntos Yy finalmente llumel con 11 puntos. Supermercados La
Cadenay Anthony’s marcas retail que también tienen presencia en redes
sociales actualmente no estan siendo analizadas por Klout. En final, esto puede
ser un parametro interesante, pero no el definitivo para conocer el camino en

gue las marcas de retail se encuentran posicionadas en las redes sociales.

4.3 Negocios a través del social media.

El mercado a través de las Redes Sociales no es una moda, es la nueva
estrategia comercial para las empresas del siglo XXI. Un método mas claro,
limpio y sobre todo eficaz de impulsar las ventas a través de desarrollar una
comunidad social bien informada y de mantener la reputacion de una empresa

en forma clara a través de las Redes Sociales en los Negocios.

Con los beneficios que presenta Social Media, muchas empresas en la
Republica Dominicana se han aventurado a estar presentes. Pero, una
presencia digital vacia sin el soporte de una adecuada estrategia de medios
sociales es un caos ya que se buscan las ultimas tendencias en tecnologia y

soluciones innovadoras para enfrentar el actual contexto mundial.

Antes de lanzarse al amplio mundo de los medios sociales, es necesario que las
empresas se tomen un tiempo para explorar las herramientas disponibles que le

permitan construir una estrategia sostenible y adaptada al perfil de su marca u
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empresa. La estrategia no es la meta como diria Chris Brogan en su libro Trust

Agents, “pero si el inicio del largo camino que hay que recorrer.”

Se debe iniciar con establecer qué objetivos se persiguen con la presencia

digital. Algunos muy comunes son:

Acaparar mas clientes

Impulsar las ventas

Educar a los clientes

Mantener el liderazgo como marca en dicho canal
Brindar soporte al area de servicio al cliente
Mejorar la comunicacion con los clientes

Llegar a nuevos nichos de mercado

El impacto y penetracion de las redes son globales y sobrepasa la capacidad no
solo de entendimiento sino también de manejo. El Social Media establece
nuevos patrones de administracion de la comunicacion que se han extendido
mas alla de lo que inicialmente era la “comunidad” para abarcar el mundo de los

negocios.

La imagen y reputacidén son los activos mas valiosos de cualquier empresa (asi
también como para las personas), de ahi la necesidad de preservarlos y

protegerlos. Debido a esto las empresas, marcas y servicios, estan cada vez
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mas conscientes de la tendencia y la necesidad de ‘estar al dia’ en materia de

aplicacion de sus estrategias de comunicacion y relacionamiento digital.

Una reputacién corporativa cuesta afios construir y puede verse afectada por un
simple comentario, video o fotografia, que puede en muchas ocasiones poner en

peligro la operacion de un negocio si no es bien administrada.

Aunque la Web 2.0 presenta innumerables ventajas y puede ser punto de
diferenciacion frente a la competencia debido a que aporta visibilidad y
posibilidad de mayor intercambio con los clientes, su manejo debe hacerse de

manera responsable.

Sin embargo, mas alla de la seriedad con que se tome el tema, la disponibilidad
de herramientas es tan extensa, que no hay excusas para implementar una
estrategia exitosa. Lorenzo Vicens de Intelectard presentd el ejemplo My Little
Matilda como emprendedorismo en las redes sociales. Con mas de 24,000 fans
dicha tienda virtual, ha logrado captar un nicho de mercado insatisfecho
utilizando  Facebook como canal de promocion, mercadeo Yy
distribucion. Ejemplo muy exitoso teniendo en cuenta los altos costos que se

requieren para poner en marcha un negocio en la Republica Dominicana.
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4.4 Las redes sociales una herramienta de marketing: como las empresas

utilizan las redes sociales.

El 94% de las empresas utiliza, de un modo o de otro, las redes sociales.
Basado en un estudio realizado por Small Bussineses Benefit Most aporta
datos sobre como utilizan el Social Media las compafias. El 76%, por ejemplo,
asegura que utilizara mas el video corporativo, y el 74% sefiala que ha visto
como el trafico de su web ha crecido tras pasar seis horas semanales apostando
por el contenido en las redes sociales. Pero también el 85% de las empresas se

considera “mas expuesta” por el hecho de estar en las redes sociales.

Republica Dominicana se convierte cada vez mas en un pais de redes sociales,
probablemente gracias a la disponibilidad de las dichas redes en los teléfonos
moviles. El indice de penetracion en América Latina supera en un 40% y en la
Republica Dominicana, mas de un tercio de la poblacion tiene cuenta en estas

redes sociales.

Las empresas también utilizan las redes sociales para informar y servir a sus
clientes o interactuar con ellos para mejor entender sus necesidades. La tienda
Anthony’s y la cerveza Presidente son muy populares en Facebook y Twitter, asi

como Orange, que tiene el privilegio de ser la empresa dominicana con los
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nameros mas altos de fanaticos en Facebook (Orange Dominicana) y de

seguidores en Twitter (@orangerd) en el 2012.

Segun un estudio realizado por Indotel y new link en mayo 2010 las empresas

estan utilizando las redes sociales para los siguientes fines:

e Vendery comprar
e Conseguir clientes
e Interactuar con proveedores y clientes

e Promocionar eventos actividades productos y servicios

4.5 Las redes sociales como una herramienta para darse a conocer

En la actualidad las empresas estan escuchando que se dice de su marca y la
de sus competidores y todo esto gracias a las redes sociales, también como
estas ayudan a mostrar una marca y a como introducirla a un mercado. Donde
su uso va mas alla de utilizarlas simplemente como espacios para publicidad
tradicional sino como espacios de didlogos entre la marca y los clientes
directamente ayudando esto a su integracién en el mercado dando lugar a que
se hable de la marca, la elogien y se le solicite a los directivos sugerencias,

mejoras o simplemente mostrar que tan satisfecho se siente con la marca y sus

91



productos, creando esto un efecto multiplicador de dicho conocimiento de la

marca en si.

Las redes sociales se han convertido en un medio en el que millones de
personas lo utilizan como herramienta de trabajo o pasan parte de su tiempo de
ocio relacionandose con cientos de personas, tanto a nivel personal como a nivel

profesional.

Todavia muchas personas creen que las redes sociales son un sitio que los
jovenes utilizan para relacionarse, y que no son un medio en el que una
empresa pueda sacar beneficio. Pero nada mas lejos de la realidad, existen
algunas redes sociales donde, efectivamente, uno de sus fines son las
relaciones sentimentales, pero en la mayoria de redes sociales mas importantes
sus usuarios la utilizan para fines mucho mas amplios, para muchos
profesionales y empresas son una estupenda herramienta de comunicacion que
le permite estar en contacto facilmente con compafieros, colaboradores,
proveedores, clientes, clientes potenciales y cualquier persona estando cada

uno en lugares distinto del mundo o estando en la misma ciudad o localidad.

Primero que nada es importante destacar que las redes sociales, en esencia,
son simplemente un nuevo canal de comunicacion, un canal que utilizan
millones de personas, y si su empresa facilita un niamero de teléfono, un correo,
una Web, incluso Skype para que cualquier cliente puedan ponerse en contacto

con usted de la forma que prefiera. Por otro lado, con nuestros sitios Web

92



podemos conseguir clientes interesadas en alguno de los productos o servicios
gue ofrecemos y pueden llegar a nuestra Web utilizando cualquier buscador
como Google. Las redes sociales nos dan la oportunidad de llegar un paso mas
alla, nosotros podemos ir a donde estan esos posibles clientes y mostrarles
nuestros productos o servicios, puede que estén interesados en ellos, y si no
hubiéramos utilizado esas redes sociales no podriamos haber llegado a esos
potenciales clientes, y en muchas ocasiones ni siquiera conocerian que existe
ese producto, servicio o empresa. Otro punto beneficioso es que si mantiene el
contacto con personas a traves de las redes sociales, aunque en un primer
momento puedan no ser potenciales clientes, puede llegar la ocasion en la que
esa persona, necesite alguno de sus productos o servicios, y en ese momento
la persona preferira contactar con su empresa al conocerla de antemano y serle

mas cercana, que irse a cualquier otra empresa que no conoce de nada.

Para utilizar las redes sociales de forma beneficiosa para su empresa, no es tan
sencillo como crear unos perfiles y simplemente dedicarnos a poner publicidad
de nuestra empresa como si se tratara de un medio tradicional, para poder
aprovechar las ventajas de las redes sociales hay que estudiar y crear unas
estrategias adecuadas para este medio, hay que tener claro que es un canal de
comunicacion bidireccional, no solo se puede utilizar para enviar informacién o
publicidad, hay que tener muy presente que personas que estan al otro lado lo
utilizardn para comunicarse con su empresa y querran obtener una respuesta, si
no es asi, mas que beneficio lo que podria causar son perjuicios. Pero antes que
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nada, habra que tener claro que es un lugar donde la gente puede hablar y
expresarse libremente, por lo que si no estamos seguros de que puedan opinar
positivamente los usuarios de esas redes sociales sobre nuestros productos o

empresa mejor es no utilizarlas.

Hay redes sociales como Linkedin o Xing que son casi en exclusiva para
profesionales y empresas de cualquier sector y lugar del mundo, son un punto
de encuentro y herramienta de trabajo en el que se pueden encontrar al
trabajador, colaborador, proveedor, cliente o empresa que usted necesita para
cualquier proyecto o trabajo, y que utlizando los medios habituales esa

busqueda hubiera sido mas costosa.

Facebook es una red con mas de 200 millones de usuarios y con una media de
mas de 700.000 usuarios nuevos al dia de todo el mundo, en la que la mayoria
de usuarios son mayores de 25 afios, en esta red social se puede crear desde
un perfil personal, hasta paginas para promocionar su empresa y que los
usuarios se hagan fans o seguidores. Y con decenas de funcionalidades mas
destacables, da una idea del potencial que puede tener para dar a conocer o

promocionar una empresa.

Hay otras redes sociales muy populares de microbloging en las que simplemente
se van compartiendo pequefios comentarios de hasta 140 caracteres en
ocasiones acompafiadas de fotos, algunas de estas redes de microbloging y

similares destacadas son Twitter, identi.ca, hi5, BrightKite. En otras redes estan
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creadas para compartir elementos especificos como videos (YouTube,

Vimeo,...), fotos (Flickr, Picasaweb,...), y presentaciones (Slideshare,...)

Segun la consultora Idealware, junto con el New Organizing Institute en una guia
publicada para la ayuda a la hora de escoger una red social por parte de las

ONL establecen algunos motivos como:

o Paraalcanzar nuevos adeptos a la causa de una organizacion, casi el 80%
piensan que Twitter, Facebook y los blogs funcionan, y menos del 40%

tienen constancia que sirven para aquello.

e Para mejorar la relacion con sus audiencias, la mayoria considera que los
blogs, videos, Twitter y Facebook, son los que mejor funcionan, en ese

orden.

e En cuanto a recaudacion de fondos, casi el 20% destaca Facebook como

una red que funciona para este efecto, seguido por Twitter, blogs y LinkedIn.

Twitter en las organizaciones es Gtil para:

« Conocer nuevos recursos.
o Compartir algo que estan haciendo.

e Mantenerse al dia con un &rea particular.
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« Promocionar un servicio especifico o causa.

e Mantenerse conectado con un grupo particular de personas.

Facebook brinda los siguientes beneficios:

e Mayor facilidad para recibir comentarios y generar una discusion.
« Generar trafico hacia el sitio web de la organizacion.

o Construir una base de datos de contactos.

e Atraer personas a sus eventos.

e Hacer que las personas participen en una accion especifica.

« Atraer donantes.

Los blogs son utiles para:

o Publicitar la experiencia de una organizacion.

« Promover una causa o educar a la gente.

« Contar historias del dia a dia del trabajo.

e Integrar a las personas en las decisiones de trabajo.

e« Promover un sitio web o informaciéon en linea.

En definitiva, hay infinidad de redes sociales y siempre habra alguna de ellas

gue le podran servir para que junto con una estrategia de social media marketing
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0 marketing en las redes sociales pueda aprovechar las numerosas ventajas que

le pueden proporcionar para dar a conocer y publicitar su empresa.

4.6 Las redes sociales como una herramienta de Relaciones Publicas

Marston (1988, pag. #3) define las relaciones publicas como “la comunicacion
Planificada y persuasiva destinada a influir sobre un publico considerable”. Asi
mismo destaca la importancia de planificar cuidadosamente al momento de

comunicar algo.

En tanto que O’'Guinn (2004, pag. #698) define las relaciones publicas como “la
funcidén de la comunicacion de marketing y administracion que se ocupa de las
cuestiones publicas que enfrentan las empresas en un amplio rango de

situaciones”.

Los objetivos principales de las relaciones publicas destacados por O'Guinn,
son:

v" Promover la buena voluntad de la empresa

v" Promover un producto/servicio

v Preparar comunicaciones internas y externas

v/ Contrarrestar propaganda negativa

v Cabildeo

v' Dar informacion y asesoria
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Algunos de los vehiculos o herramientas mediante los cuales una empresa

puede hacer uso positivo de las relaciones publicas son:

v' Boletines de prensa

v' Reportajes

v' Boletines de noticias de la compaiiia

v Patrocinio de eventos

v Entrevistas y conferencias de prensa

v Imagen publica (exposiciéon no pagada en los medios acerca de las

actividades de la empresa o sus productos y servicios)

Dentro de las redes sociales Facebook y Twitter se pueden apreciar diferentes

empresas internacionales realizando relaciones publicas con actividades como:

= Conversando con los consumidores

= Presentacion de videos sobre empresas

= Productosy servicios

= Emitiendo notas de prensa via las redes sociales
= Manteniendo la buena imagen de las empresas
= Emitiendo informacion de los correctos

= Diferentes usos para productos
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Los medios tradicionales ya no son el medio principal para los departamentos de

Relaciones Publicas, éstas han evolucionado y no hay marcha atras.

El constante uso de las redes sociales ha venido a cambiar la manera en que
todas las personas se comunican Yy comparten la informacién. Las redes
sociales han redisefiado el modelo en el que los humanos se comunican porque
mas alla de ser una moda pasajera, son una plataforma para consolidar
relaciones, tanto personales como profesionales. Estas herramientas han
cambiado el modelo de comunicacion con clientes, haciéndola mas agil, rapida y
transparente, con el objetivo de atraer nuevos clientes y consumidores, difundir

la imagen de la marca o retener a los clientes existentes.

Este tipo de herramientas son un eficiente medio de comunicacion, de relacion y
conversacion, con una gran capacidad de repartir informacion, propagar
mensajes y conocer rapidamente lo que opinan las personas y empresas a las
gue se desea llegar. Esta tendencia ha traido como resultado un poderoso
impacto en la mayoria de las industrias debido a que las empresas desean crear
estrategias para poder participar dentro de las redes sociales. Ante esta
situacion, las Relaciones Publicas no son una excepcidén, ya que los encargados
de esta area tratan de comunicarse, escuchar a los consumidores y usar

correctamente los canales para compartir informacién con sus audiencias clave.
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Cada vez, las Relaciones Publicas se enfrentan a una fuerte evolucion ya que se
necesita complementar la forma tradicional de trabajo con un nuevo enfoque
donde el uso de tecnologia y redes sociales sean indispensables para escuchar,
conversar y entender al publico al que se desea llegar. El principal reto de las
compafiias y personas que se encargan de las Relaciones Publicas estad en
empezar a llevar el concepto de comunicaciéon y de relaciobn a su maxima
expresion, utilizando aquellos canales que nos ofrece el Internet y los medios
sociales; logrando que el consumidor o el cliente no sélo sea observador, sino

gue también participe y se involucre.

A traveés de las redes sociales como Twitter, Facebook, You tube, entre otras, los
medios de comunicacion tradicionales han comprendido la importancia de
conectarse con sus lectores o televidentes. Con las redes sociales, las
compafias aprovechan la oportunidad de acercarse a los medios y a los
usuarios para que, ademas de conocerlas, lleven a cabo estrategias que ayuden
a incrementar su negocio logrando mayor cantidad de clientes por medio de

estas.

La elaboracién de los mensajes, la adaptacion al medio y a la audiencia que los
percibe, el manejo de la retroalimentacién, el monitoreo y la constante y

permanente actualizacion, deben ser manejadas por personas profesionales que
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puedan utilizar correctamente las posibilidades que la comunicacion online
ofrece. El entender las ventajas y desventajas de las redes sociales es
indispensable, al igual que adaptarse a sus caracteristicas y aprender de la
experiencia, de la practica y errores en un entorno donde no existen expertos y

la dindmica cambia constantemente.

Una Agencia de Relaciones Publicas debe estar en continua conversacion con
los directivos o partners de la empresa y siempre en coordinaciéon con el
departamento de marketing. El objetivo de una agencia de RP es posicionar a la
empresa como experto en los temas que la compafiia maneja, incrementar la
visibilidad de marca de la misma, crear una relacion e interaccién con las
audiencias a las que se desea llegar y asi, poder difundir los beneficios de los

productos o servicios que ofrezca para sus beneficiarios.

La Agencia de Relaciones Publicas debe encargarse de:

v' Escuchar a las audiencias para conocer qué, en dénde y si es positivo 0

negativo lo que se esta hablando de la compaifiia.

v' Analizar a la competencia en medios sociales (benchmark), presencia de los

voceros y competencia en medios impresos y web.
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Identificar influenciadores y grupos afines como tomadores de decision

(CEOQO’s), lideres de opinidn y stakeholders.

Eleccion de temas relevantes de la organizacién para hablar en las redes

sociales.

Producir contenidos de valor a través de informacion propia de la empresa
(whitepapers, videos, articulos etc.) para cada red social, no es lo mismo lo
gue se debe publicar en Twitter que en Facebook o YouTube. Cada red
social tiene sus particularidades para lograr el impacto requerido por medio

de sus respectivas herramientas para gestionarlo.

Promover la participacion e interrelacion con usuarios, es decir, promover la
participacion e interrelacion con sus usuarios. Se debe dinamizar el dialogo
para mejorar con la comunidad el servicio y conectarse con sus

necesidades.

Medir a través de herramientas que nos permiten evaluar todo el tiempo y
ajustar la estrategia en cada red social. Internet tiene herramientas, como
ningln otro medio, que permiten evaluar todo el tiempo y ajustar la

estrategia en cada red social.
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La Agencia de Relaciones Publicas debe llevar de una manera cuidadosa la
informacion relacionada a las  promociones, lanzamientos, descuentos,
invitaciones a eventos, entre otros. Las redes sociales deben utilizarse con
efectividad y verlas como otro canal alterno para llegar a mas medios de
comunicacion y “fidelizarlos” con una buena estrategia; la cual deber ser
informacion auténtica, valiosa y con contenido noticioso, pues la forma de

trabajar de los periodistas ha cambiado de manera notable.

Los medios tradicionales ya no son el principal canal de comunicacion para los
departamentos de Relaciones Publicas, ya que estos ultimos se han convertido
automaticamente en un canal propio que puede comunicar en vivo (via movil)
contenido de primera mano (a través de Twitter), compartir eventos y noticias a
grupos (mediante Facebook), posicionar videos con palabras clave (por medio
de YouTube) y hasta integrar toda la informacion en un sitio con blogs propios

como estrategia para posicionar todo el contenido en los resultados de Google.

Es necesario conocer y entender la entrada a una nueva etapa de Internet. Este
nuevo tipo de Relaciones Publicas no remplaza a la anterior, pero ha
evolucionado y no hay marcha atras. Dentro de una empresa es indispensable
gue existan personas calificadas e idéneas para llevar a cabo el trabajo porque

esto permitira que los clientes se sientan satisfechos con el servicio entregado,
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ya que se percibe la experiencia de quienes estan a cargo de la atencion de

clientes.

Relaciones publicas con blogs: una reflexién acerca de la importancia de tener
un blog bien cuidado, un plan de cémo planificar nuestro blog y una propuesta
de metodologia en seis pasos acerca de como hacer una accién de relaciones

publicas con blogs.
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5. Las Redes Sociales y el Comportamiento de compra del consumidor de Republica

Dominicana

5.1 Las tendencias entre los clientes

Conocer la forma en que operan y funcionan otras empresas es de mucha
utilidad para saber las nuevas tendencias que se han ido gestando en el

mercado en el que se opera.

Desde la idea a la concrecion de un negocio, un emprendedor debe estar
siempre atento a los pasos que da su competencia. En un comienzo, para saber
si la idea de negocio ya existe o bien esta siendo mal abordado por otras
empresas; luego, para descubrir nuevos nichos de mercados, mejorar la oferta,

aumentar la cartera de clientes entre otros beneficios.

Antes de dar este paso, es necesario que se identifique a la competencia directa
(las que ofrecen su mismo producto o servicio) e indirecta (aquellos que no
compiten en forma directa, pero que tienen influencia en sus clientes). Una vez

claros sus competidores, podra proceder a estudiarlos.
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Algunos pasos para ello son:

1. La interaccion con el cliente es el camino, el destino es la fidelizacion.

La fidelizacion de un cliente es un concepto mas complejo que la idea que se
tenia en el pasado, y con el tiempo lo est4 siendo mas. Ya no se trata de puntos,
descuentos, recompensas, sino de la forma en que los procesos, tecnologias,
ideas e interacciones vinculan al consumidor con la marca. Cuando mas
profunda sea esta vinculacion, mas posibilidades habran de alcanzar la

fidelizacion.

2. Un nuevo enfoque sobre la retencion y fidelizacion de clientes frente a la
adquisicion de clientes.

La fidelizacion es el reto no financiero mas duro al que se enfrentaran las
compafiias en el afio 2012. Es cierto que compafiias como Groupon,
LivingSocial y demas estan generando muchisimo ruido, pero las marcas se
estan dando cuenta de que estas iniciativas basandose en el precio no ponen el

enfoque de su estrategia en el precio, sino en la fidelizacién del cliente.

3. Las marcas tendran que reconocer a los clientes en todos los puntos de
contacto.
Un 78% de los clientes cree que tener una buena experiencia como cliente le

hace mas fiel a una marca. Pero para conseguir este tipo de experiencia hay que
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ser capaz de ofrecer un servicio de calidad en todos los puntos de contacto,
integrando la atencién al cliente en el conjunto de la experiencia de los

consumidores.

4. Las marcas aprovecharan el feedback de los social media.

La mayoria de los datos en tiempo real que se crean hoy en dia estan
desestructurados, y las marcas lo tienen dificil a la hora de ordenar y analizar
estos datos para conseguir un feedback valido de ellos. De hecho, so6lo un 38%
de los analistas y cientificos de datos asegura que sus compaiiias utilizan los

datos para saber mas sobre sus clientes.

5. Los programas de fidelizacién seran un elemento critico de la gestion
del ciclo.

La vinculacion con los clientes a lo largo de un ciclo de vida sera el nuevo
modelo del éxito. Solo se puede conseguir fidelizar a los clientes a través de una
vinculacion profunda y de la utlizacion de datos obtenidos a través de
programas, y asi ofrecer una experiencia de calidad en todos y cada uno de los

estadios del ciclo de vida de un consumidor.
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6. Se buscard un mix de geolocalizacién, comportamiento, actitud y
preferencias.

Esta tendencia tendra una importancia notoria en ambito de las ofertas diarias.
Alli, las marcas accederan a ese tipo de datos y controlardn el mensaje en
funcion de ellos, en lugar de ofrecer grandes descuentos a un grupo de

consumidores anénimos.

7. El gran publico utilizard cupones moviles.

En 2016 se espera que se canjeen mas de 43.000 millones de dolares en
cupones moviles, un crecimiento considerable con respeto a los 5.400 millones
de ddlares que se han conseguido este afo. Para las marcas, estas campafnas

moviles, ademas de ofrecer eficacia de costes, sirven para fidelizar clientes.

8. El ROl en los social media sera una prioridad.

Las marcas ya saben gue los social media valen la pena, pero muchos no saben
cudl es su valor realmente. A medida que los marketeros vayan aprendiendo y
ganando destreza en estos canales, iran demandando mas herramientas que

rastreen sus acciones y mejoren el ROI de sus estrategias.
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9. Las marcas utilizaran cada vez mas la informacion de los patrones de
compra para crear mensajes y acciones personalizadas.

Adquirir y analizar los datos que se consiguen a través de los programas de
fidelizacién ayuda en la segmentacion de los mensajes para la adquisicion y
retencion de clientes. La informacion sobre las transacciones, los “me gusta” y
las preferencias aportan un nivel profundo de conocimiento de los clientes, y que
sirve para ofrecer la experiencia al cliente mas relevante y de mayor calidad,

ademas de una fidelidad a largo plazo.

10. La personalizacion social aumentara.

Las marcas aprovecharan el poder de las recomendaciones y las referencias
para persuadir a los clientes y a los targets de seguir a sus amigos. Para ello, las
marcas tendran que tomar la iniciativa y animar a que se publiquen comentarios,

opiniones, implementar programas para recomendar a amigos, etc.

11. El pago movil cambiara drasticamente las transacciones en las tiendas.
Las transacciones moviles realizadas este afio en todo el mundo se han
valorado en 240.000 millones de ddlares, y se espera que en los préximos tres
afos esta cifra se triplique, haciendo que, indudablemente, la batalla por el pago
movil siga intensificAndose. Para 2016, los consumidores podran dejar sus

carteras en casa y salir a hacer las compras sélo con el movil en el bolsillo. Pero
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esta nueva realidad implica que las tiendas tienen que replantearse el impacto

gue tendréa sobre sus programas de fidelizacion.

12. Una buena causa siempre favorecerd la fidelizacion.

Los consumidores son mas propensos a decantarse por una marca en funcion
de las causas y proyectos caritativos que apoye. De hecho, un 94% asegura que
abandonaria su marca habitual por una de calidad similar si ésta Ultima apoyara

alguna causa social.

5.2 Percepcion de los clientes sobre las acciones en redes sociales

Segun el estudio realizado por new link group en conjunto con Indotel las
percepciones acerca de la publicidad en las redes sociales es muy variada, Las
empresas, ahora que comienzan a realizar acciones de marketing en RSD, se
preguntan cémo perciben sus clientes o seguidores su participacion en ellas.
Cabe anotar que una de las caracteristicas del consumo por parte de un usuario
de contenidos generados por una empresa en RSD esta supeditado por la
voluntad del usuario, el estudio antes mencionado arroj6é los siguientes

resultados:

Los participantes valoran como positiva la publicidad que se presenta en internet

especificamente las paginas de facebook, hi5 y Messenger. Consideran que es
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mas dindmica y creativa que aquellas que se presentan por los medios

tradicionales.

Sin embargo algunos piensan que es molesta cuando se presenta con

insistencia, pues puede interrumpir lo que se esta haciendo.

Se refirieron ademas a la publicidad politica, la cual consideran como negativa
pues se sienten saturadas por los medios tradicionales y en la computadora

quisieran estar mas tranquilos.

Expresan ademas que la publicidad por internet es una herramienta muy
efectiva para hacer negocios tanto para compradores como para vendedores. A
los primeros les permite estar informados de las caracteristicas de los productos,
ventajas y desventajas, mientras que a los segundos les permite comunicarse

con sus clientes y ofertar sus productos.

Reconocieron que conocen poco sobre como manejar la publicidad por internet,

por lo que el uso que pueden darle a esta funcion es muy limitado.

En cuanto a la publicidad a través del correo electronico, los jovenes expresaron
gue no les agrada porque lo consideran invasivos. Sin embargo consideraron

gue puede ser (til para promocionar eventos y/o actividades.
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Asi mismo consideran que pueden tener mucho impacto, debido al amplio e

inmenso publico del internet.

“El feedback que tenemos es bueno, aunque tenemos una ventaja y es que
ofrecemos juguetes para mayores. Es dificil que una persona que participe en un
sorteo, aunque no le toque se sienta mal. Pero igual tenemos gente con
actitudes positivas, gente con actitudes negativas... la vida es asi. Intentamos
gue aquel que haya tenido un problema con nosotros explicarle el porqué lo ha

tenido.” (Sony Spain)

“‘Nuestro caso es singular, debido a que tenemos una relaciébn con los
seguidores que va mas alla de la marca y los libros. Tenemos una relacion
intima, personal y trascendental, que ninguna editorial que no sea de temas 7
Mensajes electronicos no solicitados, no deseados o0 de remitentes
desconocidos, habitualmente de tipo publicitario en Internet, religiosos podria
conseguir. La respuesta de los clientes ha sido excelente, cosechamos todo tipo

de alabanzas.” (Editorial Clie)

“Por el momento, todo es positivo, no hay nada negativo. Pero eso tiene una

razén de ser. Es porque todavia no hemos empezado a hacer dafio a empresas.
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Cuando empecemos a tocar ya la linea de flotacion de empresas que ya
necesiten defenderse, empezaran los comentarios negativos. Ahi es donde
tendremos que tener una estrategia muy clara para saber por déonde se estan
produciendo los comentarios negativos y positivos de nuestra marca, Yy

monitorear todo ese ruido negativo que se vaya haciendo.” (Bere Casillas)

5.3 Medicion de resultados en redes sociales

El Retorno de la Inversion de las acciones en redes sociales es un tema que
estd candente en la web. Especialistas en marketing online y community
managers se esfuerzan en determinar cOmo repercute una estrategia de social

media sobre los resultados financieros de una compaiiia.

En la actualidad, son muy pocas las empresas que todavia no tienen presencia
online, ya que internet se ha convertido en un elemento esencial a la hora de dar
a conocer cualquier negocio. Ademas, la relaciébn empresa-cliente ya no se basa
solo en compra-venta, es importante crear cierto compromiso y relacion entre
ambas partes. Por este motivo, la mayoria de empresas deciden formar parte
de las redes sociales mas populares, para poder acercarse mas a su publico y

ofrecerle aquello que realmente necesita.

Sin embargo, todas las acciones de marketing pueden medirse con los
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parametros habituales que se utilizan para calcular el ROI. Primero que todo
definamos que es el retorno de la inversion. Esta métrica permite calcular la
cantidad de dinero ingresada en relacion a lo invertido en una accion de

marketing en particular.

La formula tradicional del ROI es la siguiente: ROI = (beneficio — inversion) /

inversion.

Esto dard como resultado una cifra que representa los ingresos obtenidos por la
accion, descontando los costos de la inversion. Por ejemplo, si el beneficio es de
4 y la inversion de 1, el ROI sera de 3, lo cual quiere decir que estamos

obteniendo tres veces el monto de lo invertido.

Johana Cavalcanti y Juan Sobejano, autores del libro “Social Media IOR: Las
relaciones como moneda de rentabilidad”, proponen en término IOR como una
estrategia util para medir el impacto de una marca en redes sociales asi como el

retorno que la inversién en estos medios esta dejando para las marcas.

Asi el IOR es una medida que sirve para cuantificar y calificar las relaciones de
una marca en social media, sus acciones y el retorno de inversion real que se
obtiene con base en cuatro pilares basicos que toda marca deberia de

considerar:

1.-Autoridad

2.-Influencia
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3.-Participacion

4.-Tréfico generado en vistas Unicas

De cara a decidir qué herramientas se pueden ajustar mas a tus necesidades, es
fundamental que establezcas qué informacion deseas obtener, y en base a ello,

te interesara mas utilizar unas herramientas u otras.

Para valorar el nivel de importancia de una pagina o sus keywords:

Social Mention: Plataforma gratuita que facilita resultados de palabras clave en
las redes sociales, y seguimiento en tiempo real de datos de comunicacion en
redes en torno a una marca. Permite detectar tendencias, y saber de qué se esta

hablando.

Google Insights: De manera gratuita, esta herramienta de Google nos ayuda a
comprender el comportamiento de los usuarios por internet, y el volumen de
busquedas segun las palabras clave elegidas. Proporciona informacioén sobre

patrones de busgqueda segun regidn geogréfica, tiempo, categoria, etc.

Google Alerts: Mediante un sistema de alertas, Google te mantiene avisado de
cada vez que se mencione en cualquier web, blog, noticia, etc. tu marca, tu
sector, o las palabras clave que tu especifiques. Las alertas son enviadas a tu
cuenta de correo, con la frecuencia que decidas. Permite estar al tanto de

cualquier comentario en torno a nuestra empresa y reaccionar agilmente.
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Para valorar presencia en Facebook:

Facebook Insights: Desde la propia pagina de estadisticas de tu pagina de fans
en Facebook, se ha evolucionado bastante en cuanto a la informacion que
ofrecen. Actualmente, puedes obtener de manera gratuita valiosos datos sobre
las caracteristicas de tus seguidores (datos demograficos, sexo, edades, etc.),
asi como de su interaccion con tu marca: cuantos “Me gusta” se han obtenido,
cuantos se han borrado, cuantos comentarios se han realizado, qué pestafas
han sido las mas visitadas, cuantos han compartido tus contenidos, e incluso

gue webs externas hacen referencia a tu sitio en Facebook.

Faceboostic: Permite evaluar el resultado de tus aplicaciones desarrolladas en
Facebook, desde el punto de vista del valor que te aportan, teniendo en cuenta

perfil del target, viralidad de la aplicacién, etc.

Para valorar presencia en Twitter:

Klout: Este programa establece un indice de popularidad de nuestro usuario en
Twitter a partir de pardmetros como numero de seguidores, respuestas, retweets
de nuestros mensajes, etc. Podemos conocer la influencia e impacto de nuestras
comunicaciones en Twitter. Cabe sefalar que en los Ultimos meses Klout ha
incorporado también la valoracion de otras redes sociales como Facebook,

LinkedIn, FourSquare, y recientemente Youtube.
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Hashtags: Seguimiento de los hashtags activos en Twitter en tiempo real, para
conocer los temas mas relevantes en un momento determinado, o el volumen de

conversacion generado en torno a un tema concreto. (Qué es un hashtag)

Twitter Search: Es el buscador de Twitter, que nos permite localizar cualquier
contenido sobre los que se estd hablando en la red social, ya sea referido a

nuestro sector, competencia, etc.

Con el fin de analizar la percepcidon que tienen los usuarios sobre las acciones
en las redes sociales realizamos una encuesta con el objetivo general de medir
la efectividad de la publicidad en estos medios digitales y medir el uso del social

media en internet.

La metodologia utilizada en la fase cuantitativa de la investigacion fueron
encuestas personales a 50 personas con edades comprendidas entre 16 a 50
gue son usuarios de internet, a nivel nacional. Estos fueron los resultados

arrojados:
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Grafico #1 Sexo y Edad
30
25
20
B Grafico #1 Sexo y Edad
15 Femenino
10 M Grafico#1 Sexo y Edad
5 Masculino
0
Menos 19-25 26-30 30-41 41-50 Total
de 18

Grafico #1: Como se muestra en la Tabla No.1, con un 52%, 26 de los 50 de los
usuarios encuestados son de sexo masculino, en comparacién con el 48% que
representa el sexo femenino con un total de 24 usuarios encuestados. Asi
mismo, la mayor representaciéon en cuanto a la edad la tiene los jovenes-adultos
(entre 19 -25 afios de edad) con un 38%, seguido de los menores de 18 afios de

edad que representan el 26% de los usuarios encuestados.
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Grafico #2 ¢ Desde donde accede usted al internet?
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Grafico #2: Como se muestra en la tabla No.2 desde donde mayormente los

usuarios acceden a las redes donde el porcentaje mas alto con un 38% los

moviles en el rango de edad de 19-25 afios de edad para el sexo masculino con

un porcentaje de 28% de la poblacion encuestada.
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Gréafico#3 Cuando se conecta, cuales son las tareas que

realiza
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Grafico #3: En la tabla No.3 se refleja claramente que la mayoria de los

usuarios las tareas que realizan cuando acceden a la internet es hacer presencia

en las redes sociales mostrando un 38% de los encuestados, seguido de la

busqueda de informacion con un 20%, las compras online con un 18% los

correos electronicos con 13% y por ultimo los juegos con un 6%. El rango mas

representativo lo reflejan los menores de 18 con un 12% de la poblacion

encuestada en su mayoria de sexo femenino con un 8% de la poblacion habil.
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Gréfico #4 Tiene una cuenta de usuario en alguna red social.

(Ej: Facebook, Twitter)
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Grafico #4: En la tabla No.4 la mayor cantidad de respuestas fueron positivas a
si tienen cuentas de alguna red social lograndose un 76% de la poblacién
encuestada mientras que el otro 24% no accede a redes. Este porcentaje se
califico en los rangos de 19-25 afios con un 32%. En sentido general el sexo

masculino es que el tiene el mayor porcentaje de no acceso a redes con un

16%.
Grafico #5 Cual es lared social de su PREFERENCIA?
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Gréfico #5: En la tabla No.5 que la red social preferida por el publico es

Facebook que obtuvo un 72% siguiéndole Twitter con un 24% mientras que You

Tube y las demés no obtuvieron ningun voto.
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Grafico #6 Es usted un usuario activo en las redes
sociales?
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Grafico #6: En este caso la tabla No.6 se muestra que el 86% es usuario activo
de las redes sociales mientras que solo un 14% no lo es; el sexo femenino en
este caso tiene el mayor porcentaje de presencia con un 18% comprendido entre
los rangos de 19-25 afios de edad con un 34%. Aqui se demuestra que las redes

sociales son un fenbmeno que esta azotando a todo el pais.

122



60

50

40

30

20

10

Gréfico #7 Se ha fijado usted en algun anuncio publicitario

en las redes sociales?
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Grafico #7: En este caso en la tabla No.7 catalogamos la recordacion o el

interés que podria tener un usuario sobre la publicidad de las redes sociales

donde el 74% afirmo si se ha fijado en los anuncios mientras que el 26% no le

ha prestado ningun tipo de atencion a estas publicidades.
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Grafico #8 En cual red social ha visto la
publicidad?
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Grafico #8: En este caso Facebook vuelve a tomar la ventaja ante las demas

redes sociales con un 82% mientras que twitter le sigue con 18% de la muestra

donde el mayor porcentaje lo obtuvo el rango de 19-25 afios con un 30% de los

encuestados.
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Grafico #9 Qué le ha llamado la
atencion del anuncio publicitario?
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Grafico #9:Segun muestra la tabla No.9 la imagen es lo que mas llama la
atencion de los usuarios ya que adquirié un 38% de los encuestados , luego esta
el mensaje con 30%, originalidad con un 18% Yy creatividad 14% donde el 10%

de mayor porcentaje es de 19-25 afios con 14% de la poblacion.
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Gréfico #10 Ha hecho clic en algun anuncio
publicitario publicado en las redes sociales?
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Grafico #10: en la tabla No.10 se confirma que los usuarios en su mayoria

nunca hacen clics a los anuncios publicados en redes con un 72% de la

poblacién mientras que el 28% ha hecho clic alguna vez.
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Grafico #11 Lo han motivado a la compralos
anuncios publicitarios?
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Grafico #11: En tabla de motivacion de compra obtuvieron 50% que afirman han

sido motivados a comprar por redes mientras que el 50% restante no ha sido
motivado al consumismo. En este caso el sexo masculino lleva ventaja al

responder que no con 16% entre los 19-25 afios.
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Gréafico #12 Como deberia ser la publicidad en
las redes sociales para cautivar su atencion?
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Gréafico #12: En este caso para la tabla No.12 se establecen las preferencias

habituales de que aspectos deberia tener la publicidad para viralizarse por
completo en las redes sociales y provocar una accion rapida de compras. El
colorido obtuvo la mayor puntuacién con un 28%de la poblacion luego le sigue la
precision con un 22%, las emociones y calidad con un 18% y la honestidad un

14%.
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Gréafico #13 Queé cantidad de publicidad en las
redes sociales siente que es expuesto al dia?
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Grafico #13: En esta Ultima tabla las personas se encuentran expuestos

diariamente a muchisima publicidad de toda la indole, el rango de 20-30 es el
gue obtuvo mayor popularidad con un 42% luego de 10-20 30% y un 8% es

expuesta de 1-10 a una gran cantidad de publicidad.
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5.4 Beneficios de las redes sociales para los usuarios

Perfil Personal:

La rapida evolucion del Internet ha cambiado los habitos de la sociedad y las
Redes Sociales son una nueva férmula para interactuar con otras personas,
siendo capaces de generar canales de expresion, espacios de debate y
sistemas para el intercambio de informacion, musica, videos, etc., en donde
cualquiera puede convertirse en emisor y producir sus propios contenidos. Andy
Warhol, icono del pop-art estadounidense lo decia en 1968 “En el futuro todo el

mundo tendra sus 15 minutos de fama”.

Ventajas:

o Reencuentro con conocidos.

o Oportunidad de integrarse a Flashmobs (reuniones breves via online con
fines ludicos y de entretenimiento con el propdésito de movilizar a miles de
personas)

o Propiciar contactos afectivos nuevos como: busqueda de pareja, amistad
o0 compartir intereses sin fines de lucro.

o Compartir momentos especiales con las personas cercanas.
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Diluyen fronteras geograficas y sirven para conectar gente sin importar la
distancia.

Resultan de gran utilidad en la busqueda de personal por parte de las
empresas.

El consumidor tiene la posibilidad de interactuar, asi como conocer las
caracteristicas de los productos, promociones, etc.

Perfectas para establecer conexiones con el mundo profesional.

Tener informacion actualizada acerca de temas de interés, ademas
permiten acudir a eventos, participar en actos y conferencias.

La comunicacion puede ser en tiempo real.

Pueden generar movimientos masivos de solidaridad ante una situacion
de crisis.

Dinamicas para producir contenido en Internet.

5.5 Beneficios de las redes sociales para las empresas

Tanto Weinberg como Cortés, Monzon y Madera, dentro de sus respectivos

escritos, mencionan los beneficios que les ofrecen las redes sociales a las

empresas entre estos estan:

v Nueva forma de conseguir prospectos

v' Segmentacién de mercado mejor definida para la publicidad (en el
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©)

caso de Facebook)
v’ Estar en contacto directo con el mercado meta
v" Mejor conocimiento sobre las opiniones de los usuarios/consumidores
v respecto a un producto/servicio
v" Medio novedoso para la introduccién de nuevos productos
v' Medio efectivo para implementacién de estrategias de “Marketing
Viral”

v Implementar estrategias promocionales de forma totalmente gratuita

Weinberg, en su libro “The New Community Rules: Marketing On the Social
Web”, destaca los siguientes puntos como ventajas y desventajas al

momento de hacer promocion mediante las redes sociales:

Ventajas:

Incremento del reconocimiento de marca.
Los perfiles en redes sociales crean imagen de marca ademas de transmitir

modernidad y transparencia a los clientes/usuarios.

Incrementar el trafico de personas hacia la pagina web de la marca o
empresa.

Con el aumento de los enlaces a la web y gracias a la fidelizacion de los
usuarios de los perfiles de las redes sociales se conseguird un aumento de

las visitas desde estas fuentes de tréafico al portal corporativo.
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o La posibilidad de construir un perfil de links mas fuerte hacia la
pagina web de la empresa o marca.
Como consecuencia de mantener una comunicacién mas directa, aumenta
el conocimiento que se tiene de los clientes/usuarios, esto permite detectar
sus necesidades y problemas y por tanto, obtener informacién para mejorar
el servicio o para el desarrollo de nuevos productos. Asimismo, al tener
identificados a posibles clientes potenciales podemos ofrecer informacion
mucho mas especializada y adecuada a sus necesidades con el fin de que

se conviertan en clientes reales.

o Incremento en las ventas.

o Monitoreo de conversaciones sobre la empresa, marca, producto o
servicio.
Si un cliente o una persona interesada en nuestros productos desea
suscribirse a nuestras noticias, conocer nuestros ultimos productos o
realizar una sugerencia, tenemos que proporcionar estos servicios a través
de varios canales de comunicacion (RSS, Boletines, Perfiles en Redes
Sociales...) para que le sea mas facil estar informado o ponerse en
contacto con la empresa utilizando el sistema que él considere apropiado o

con el que esté mas familiarizado.
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o Manejo de reputacion.
La relacién con los clientes/usuarios se vuelve mas estrecha ya que la
comunicacion es mucho méas activa en este tipo de medios que en los
tradicionales portales web corporativos. Los usuarios de las redes sociales
son mucho mas participativos y si la empresa fomenta esta participacion,
su relacion con ellos mejorard y se conseguira una mayor fidelizacion,

aumentando también la confianza de los clientes/usuarios en la empresa.

o Establecimiento de liderazgo.

5.6 El futuro de las redes sociales como herramienta de marketing

En los ultimos afos (2010-2012), la llegada de internet ha supuesto una
auténtica revolucion en el mundo de la publicidad. El uso de internet se ha ido
extendiendo por la mayoria de los hogares. El fenomeno de las redes sociales
no es tan soblo consecuencia de los avances de la tecnologia, esta es la
plataforma que ha venido a ofrecer a las personas un escenario democratico,

gratuito y de facil acceso, en términos politicos, comerciales y sociales.

Actualmente, Facebook tiene mas de mil millones de usuarios, es decir, cerca de
una séptima parte de la poblacibn mundial. Una de cada siete personas esta

presente en esa pagina. Dej6é de ser una simple web para convertirse en algo
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mas. Facebook no solo genera beneficios propios, también genera empleos
directos e indirectos. Las grandes empresas han sabido potenciar su imagen en
esta red. Eso ha hecho que en el mundo existan miles de community managers.
A eso hay que afadir los miles de desarrolladores de juegos o aplicaciones.
También se ha expandido y ha hecho que sea algo mas que un lugar en el que

se puede compartir.

Por otro lado esta Twitter sigue el camino de Facebook. Actualmente existen en
torno a 400 millones de cuentas. En ellas hay representadas personas de todas
las edades y de todos los lugares del planeta, asi como empresas pequefas, no
tan pequefas o multinacionales. Algunas personas lo usan para contar su vida,
otras para dar noticias y las empresas para difundir las novedades de sus

productos.

Facebook y Twitter son las redes sociales mas extendidas y conocidas. Esto ha
hecho que para muchos millones de usuarios sean algo basico en su dia a dia.

Las redes se han convertido en instrumentos a favor de causas sociales.

El Twitter naci6 en el afio 2007 y Barack Obama, entonces candidato a la
Presidencia de Estados Unidos, lo catapulté a la fama al ser el primer politico
gue utiliz6 esa herramienta en una campafa electoral. Barack Obama, ha

demostrado que las redes sociales son una herramienta fundamental para llegar

135



a la poblacion, y sobre todo a la masa votante joven. Hugo Chavez, ahora ex-
presidente de Venezuela, es el politico con mas seguidores en Twitter y el que

mas tuiteaba en América Latina, observa Alexéi Tellerias.

En Republica Dominicana el fendmeno de las redes sociales quedo evidenciado
en la pasada contienda electoral presidencial. Casi todos los dominicanos con
acceso a Internet recibieron mensajes politicos o fueron invitados a formar parte
de un grupo en Facebook de apoyo a alguna candidatura. También fue muy
comun el uso del Twitter para difundir mensajes sobre las agendas de los

candidatos o para invitar a actos proselitistas, sobre todo a caravanas.

Personalidades dominicanas como “Guillermo Moreno cuenta con unos 30 mil
seguidores; el presentador Sergio Carlos, cuenta con unos 274 mil seguidores;
la actriz y presentadora de television Nashla Bogaert cuenta con 214 mil

seguidores; Roberto Cavada tiene unos 286 mil seguidores.

Otro ejemplo, es la campafia por el 4% del PIB para la Educacion se popularizé
a finales de 2010, FUNGLODE contraté a un experto espafol en redes para
analizar el fendmeno amarillo y como se habia extendido por los 48 mil
kilbmetros cuadrados de Republica Dominicana. Antoni Gutiérrez Rubi analiz6
al milimetro la estrategia de la Coalicién por una Educacion Digna, el uso de la

tecnologia y la creatividad (impacto con el color amarillo, persistencia, uso del
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fendmeno de la “viralidad”, la alianza con grupos de opinion, etc.) que, al final,

impusieron una demanda de afios a la clase politica.

A través de las redes sociales queda evidenciando que ya podrian prescindir del
poder de los medios tradicionales. El éxito de las convocatorias conmueve los
cimientos del poder, ante las evidencias de que nuevos caminos se abren para

la sociedad dominicana.

Las redes sociales pueden parecer impersonales, ya que el portal de los
encuentros es la pantalla de un dispositivo, pero esa pantalla es la puerta de
entrada para poder interactuar con quien quizas nunca se hubiera podido hacer
en el pasado, como un lider politico, un artista favorito o un lider religioso, y todo

esto desde la comodidad del hogar.

Hay muchos expertos que se mojan y predicen cierres, renacimiento o muertes
de estos medios, pero Internet ha demostrado que nadie sabe qué va a ocurrir
mas alla de mafana. El futuro de las redes sociales es promisorio, todo parece
indicar que se convertiran en la nueva forma de relacionarse de los entes

sociales.

Sin duda el futuro de la publicidad seguira ampliandose en torno a las redes. Es

una forma sencilla, econdémica y rapida de llegar millones de clientes
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potenciales. Nunca fue tan facil hacer llegar la publicidad al consumidor, y lo
mejor, desde su propio domicilio. En un futuro las personas no buscaran marcas
y servicios, las marcas y los servicios buscaran a las personas a través de las

redes sociales.
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Conclusiones

Las redes sociales se han convertido, en pocos afos, en un fenédmeno global, se
expanden como sistemas abiertos en constante construccion de si mismos, al
igual que las personas que las utilizan. Con la llegada de la web 2.0 las redes
sociales se ha convertido en una expresion del lenguaje comdn asociados a

nombres como Facebook o Twitter.

Ademas de ser un medio de comunicacion y espacio web de ocio, las redes
sociales se han convertido en aliadas de las empresas ya que las ayudan a ser
transparentes, ganar confianza y construir credibilidad a través del didlogo con

los clientes.

Las empresas Dominicanas estan utilizando en especial Twitter y Facebook ,
como canal de atencion al cliente. Desde el punto de vista de la reputacion esto
es fundamental. La gestion de la reputacion tanto de forma proactiva, con la
publicacidén contenidos de valor para los clientes que tengan cierta relacion con
la marca; como de forma reactiva, dando contestacion a los comentarios que la
afectan, se ha consolidado como un punto estratégico para la supervivencia de

la empresa y el aumento de sus seguidores.

Al realizar el analisis de nuestra investigacion luego de haber obtenido los datos

del estudio hemos podido llegar a las siguientes conclusiones:

1. Las paginas mas frecuentadas por los jévenes son Facebook, Twitter y
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Youtube.

Facebook es una red con mas de 200 millones de usuarios y con una
media de mas de 700.000 usuarios nuevos al dia de todo el mundo, en la

gue la mayoria de usuarios son mayores de 25 afios.

Republica Dominicana se convierte cada vez mas en un pais de redes
sociales, probablemente gracias a la disponibilidad de las dichas redes en
los teléfonos moviles. El indice de penetracion en América Latina supera
en un 40% y en la Republica Dominicana, mas de un tercio de la

poblacién tiene cuenta en estas redes sociales.

Es mas alta la cantidad de usuarios mayores de 18 afios y es muy similar

la cantidad de hombres y mujeres que poseen una cuenta en Facebook.

Twitter cuenta con un publico mas homogéneo, con edades

comprendidas entre los 20 y los 45 afios y vinculados a la creatividad, las

comunicaciones y las tecnologias de la informacion.

En Facebook el publico es mas heterogéneo, no sélo en los rangos de

edad, sino también en las necesidades e intereses expuestos.
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7. Los participantes de la encuesta consideran que Facebook tiene una
buena presentacion y que ademas ofrece algunas alternativas atractivas

como juegos, compartir fotos e historias, etc.

8. La imagen, la diagramacion que tenga la pagina es muy importante. La
combinacién de colores, el dinamismo que tenga la pagina, junto a la

calidad de contenido, determinan si las personas vuelven a visitarla o no.

9. Los participantes de la encuestas valoran positivamente la publicidad que

se presenta en internet, especificamente en las paginas de Facebook.

10.Google es la pagina de internet mas visitada por los dominicanos, seguida
por Facebook, esto evidencia el alto impacto que han generado las redes

sociales en la Republica Dominicana.

11.Santo Domingo, Santiago, La Vega, San Pedro de Macoris y Moca
componen el Top 5, de ciudades donde se genera mayor cantidad de

“impresiones online”.

12.Los usos principales de las redes sociales sefialados por los participantes
fueron para estudio, relacionarse, mantenerse informados vy

entretenimiento.
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13.Muchas personas ven las redes sociales como una herramienta de

negocios o para promocionar ideas politicas y actividades.

14.El 94% de las empresas estan utilizando, de un modo o de otro, las redes

sociales.

15.Las empresas estan utilizando las redes sociales para los siguientes
fines: Vender y comprar, Conseguir clientes, Interactuar con proveedores

y clientes, Promocionar eventos actividades productos y servicios

16.Twitter en las organizaciones es Uutil para: Conocer nuevos recursos,
compartir algo que estan haciendo, mantenerse al dia con un area
particular, promocionar un servicio especifico o causa y mantenerse

conectado con un grupo particular de personas.

17.Facebook brinda los siguientes beneficios: mayor facilidad para recibir
comentarios y generar una discusion, generar trafico hacia el sitio web de
la organizacion, construir una base de datos de contactos y Atraer

personas a sus eventos.

18.Los medios tradicionales ya no son el principal canal de comunicacién
para los departamentos de Relaciones Publicas, ya que estos ultimos se

han convertido automaticamente en un canal propio que puede
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comunicar en vivo (via moévil) contenido de primera mano (a través de
Twitter), compartir eventos y noticias a grupos (mediante Facebook),
posicionar videos con palabras clave (por medio de YouTube) y hasta
integrar toda la informacion en un sitio con blogs propios como estrategia

para posicionar todo el contenido en los resultados de Google.

19.Las personas, antes de realizar una compra, recurren a buscar
informacion en buscadores y/o redes sociales, sobre el producto o
servicio que desean adquirir. Se informan no solo de las ofertas posibles,
sino también de como han sido las experiencias de uso por parte de otros

individuos.

20.Mayormente los usuarios acceden a las redes sociales a través de los
moviles, un porcentaje de un 38% en el rango de edad de 19-25 afios de
edad para el sexo masculino con un porcentaje de 28% de la poblacidon

encuestada.

21.La mayoria de los usuarios las tareas que realizan cuando acceden a la
internet es hacer presencia en las redes sociales mostrando un 38% de
los encuestados, seguido de la busqueda de informacion con un 20%, las
compras online con un 18% los correos electronicos con 13% y por ultimo

los juegos con un 6%. El rango mas representativo lo reflejan los menores
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de 18 con un 12% de la poblacion.

22.El 86% de los encuestados es usuario activo de las redes sociales
mientras que solo un 14% no lo es; el sexo femenino en este caso tiene el
mayor porcentaje de presencia con un 18% comprendido entre los rangos
de 19-25 afios de edad con un 34%. Aqui se demuestra que las redes

sociales son un fendmeno que esta azotando a todo el pais.

23. Los usuarios en su mayoria nunca hacen clics a los anuncios publicados
en redes con un 72% de la poblacion mientras que el 28% ha hecho clic

alguna vez.

24.El 50% de los encuestados afirman que han sido motivados a comprar
por redes sociales mientras que el 50% restante no ha sido motivado al
consumismo. En este caso el sexo masculino lleva ventaja al responder

gue no con 16% entre los 19-25 afios.
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Recomendaciones

Partiendo de las conclusiones de los resultados arrojados por la presente

investigacion, cabe recomendar a las empresas dominicanas ciertos puntos

claves a lo que respecta al tema de “El impacto e influencia de las redes sociales

en el comportamiento de compra del consumidor en la Republica Dominicana,

especificamente en Facebook y Twitter:

Con relacion a aquellas empresas que no utilizan las redes sociales para
darse a conocer se les recomienda que hagan uso de las mismas ya que
son una estupenda herramienta de comunicacion que le permite estar en
contacto facilmente con compaferos, colaboradores, proveedores,
clientes, clientes potenciales y cualquier persona estando cada uno en
lugares distinto del mundo o estando en la misma ciudad o calle. Se ha
podido comprobar que las redes sociales son un medio innovador, en
crecimiento y, en la mayoria de los casos, un medio de comunicacion
relativamente barato. Ya que su grado de repercusion es cada vez mas
importante como herramienta de marketing y publicidad para empresas
de todo tipo de tamafio y sector. Asi mismo, es recomendable que las
utilicen porque ayuda a las marcas, permite realizar segmentaciones de
mercados mas faciles y llegar a un nimero mayor de usuarios y/o

consumidores.
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Cada dia son mas los usuarios que se encuentran atentos a empresas
dominicanas que se promocionan a través de las redes sociales, pero a
esas empresas se les recomienda incrementar su presencia en las
mismas, ser mas agresivos y que disefien estrategias mas efectivas para
lograr un mejor contacto directo con los usuarios. Crear unas estrategias
adecuadas para este medio, ya que hay que tener claro que es un canal
de comunicacion bidireccional, no solo se puede utilizar para enviar
informacion o publicidad, las personas que estan al otro lado lo utilizan
para comunicarse de diversas maneras amigos, familiares y hasta con su
empresa y querran obtener una respuesta, que de no ser asi, mas que

beneficio lo que podria causar son perjuicios

En la misma medida como disefien mejores estrategias de comunicacion,
se les recomienda que sus mensajes sean los mas efectivo posibles para
tratar de que los consumidores realicen una compra o recompra y hablen

del producto, servicio y/o empresa en las redes sociales.

A pesar de que Twitter es una red social en crecimiento, cuenta con mas
70,000 usuarios en la Republica Dominicana para el 2011, lo que
demuestras de esta en ascenso y que es es uno de los sistemas de

comunicacion mas utilizados, no so6lo para informacién intrascendente,
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social, sino como herramienta de comunicacion entre profesionales.

Motivar a los usuarios a buscar mas informacion respecto a los productos
y servicios que se ofrecen. Esto se puede lograr tanto de manera directa
como de manera global creando un mensaje central de la publicidad que
sea efectivo (llamativo y funcional). Hoy en dia los resultados de
busqueda que hacen los consumidores, demuestra que en los Ultimos
afios que mas del 88% de las personas antes de comprar, buscan y
cotizan precios a través de Internet, no por los diarios, no por revistas, no

por la television, no por la publicidad estética.

Motivar a los usuarios a hablar de los productos y servicios en las redes
sociales. Los usuarios estan dispuestos a realizar esta accion siempre y

cuando se le provea el nivel de satisfaccion esperado.

Utilizar las redes sociales para mantener un contacto directo y constante
con los clientes de las empresas. Orange RD, por ejemplo, utiliza Twitter
y faceboook para ofrecer soporte a sus seguidores y para dejarles saber
las dltimas promociones, ofertas y novedades que tiene la empresa. Por
esta razén fue por la que para el afio 2012 logro ser la empresa con mas

seguidores de Republica Dominicana.
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Se recomienda trabajar mas la parte humana, a fin de estar lo més cerca
posible de los usuarios, monitoreando constantemente lo que hablan los
mismos respecto a sus gustos, disgustos referente a productos/servicios,
hoy en dia la publicidad se concentra en canalizar los sentimientos para
asi llegar con mas fuerza hacia la mente del consumidor de esta manera
lograr que las redes sociales puedan identificar nuevas oportunidades de

negocios y nuevos nichos de mercados.

De forma general se les puede recomendar a las empresas dominicanas
gue no pierdan de vista las redes sociales. Se demuestra en esta
investigacion el poder que tienen las mismas y las facilidades para lograr
diferentes objetivos de las empresas. Por otro lado, es importante que las
empresas dominicanas destinen un porcentaje de su presupuesto anual a
las redes sociales, al igual como lo realizan miles de empresas en

Estados Unidos y el resto del mundo.
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1. Titulo

El impacto e influencia de las redes sociales en el comportamiento de

compra del consumidor en la Republica Dominicana, Periodo 2010-2012.

1. b) Definicion del Tema

El Internet, en especial, las redes sociales han realizado un cambio en las
relaciones interpersonales de las personas, su forma de mirar al mundo y la
mas importante su forma de consumir. El uso de las redes sociales en los
ultimos anos (2010-2012) ha sufrido un gran incremento en la sociedad
dominicana por tanto el aprovechamiento de estas plataformas se ha hecho
inevitable para las empresas que buscan vender y/o promocionar sus
productos y servicios, pero, ;/Que tanto influyen las redes sociales en las
decisiones de compra en los consumidores y que grupos de usuarios pueden
ser influenciados? El tema busca medir la efectividad y como asimila el

consumidor este medio electronico a la hora de comprar.

2. Planteamiento Del Problema

En los ultimos afios (2010-2012) en la Republica Dominicana se ha venido

evidenciando un alto impacto de las redes sociales de internet en las
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interacciones que se configuran alrededor de las personas, como una
aplicacion de la teoria moderna de la comunicacion. Pero no solo en
Republica Dominicana, esta forma de comunicacion ha tenido una gran
acogida en el mundo. Las redes sociales se han convertido hasta en una
adiccion para algunas personas ya que las estan haciendo parte de su vida,
factor que ha sido aprovechado por las empresas que buscan atraer clientes y
comercializar sus productos y/o servicios, al igual que empresas nuevas que
buscan darse a conocer, esto debido a la fuerte influencia sobre el consumo y

las compras que generan estos medios digitales.

3. Objetivos De La Investigacion

3. a) Objetivo general

Analizar el impacto y la influencia que tienen las redes sociales en la

decision de compra del consumidor.

3. b) Objetivos especificos

e Analizar el desarrollo y evolucion de las redes sociales en la
Republica Dominicana.

e Establecer las diferencias de las redes sociales respecto a los medios
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convencionales, tales como la television, la radio, el perioddico, los
carteles, en cuanto a los métodos de persuasion.

e Recopilar informacion sobre las técnicas utilizadas por empresas para
comercializar sus productos y/o servicios a través de las redes
sociales.

e Determinar el impacto de la publicidad y los anuncios en las redes
sociales.

e Determinar la efectividad que tienen las redes sociales en el

consumidor a la hora de comprar.

4. Justificacion de la Investigacion

En épocas pasadas el tema de las redes sociales en la Reptblica Dominicana
se podria considerar un tema poco trascendental y sin importancia ya que era
un elemento comunicacional desconocido o poco utilizado, pero a pesar del
retraso en el Internet, en los ultimos afios (2010-2012) se ha generado un
gran impacto en la utilizacion de las redes sociales en la Republica
Dominicana. Los usuarios utilizan estos medios digitales para conocer
personas, ponerse en contacto con amigos y familiares lejanos, compartir

fotos y experiencias, invitar a eventos y actividades, jugar o mantenerse
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informados.

Pero no solo los usuarios y/o ciudadanos dominicanos, las empresas se han
hecho parte de las redes sociales y estan utilizando estos medios para
informar y servir a sus clientes o interactuar con ellos para mejorar y

entender sus necesidades.

Dadas estas condiciones, se pretende determinar, a través de la presente
investigacion, cual es el impacto e influencia que tienen las redes sociales,
especificamente Facebook y Twitter, sobre las variables de decisiones de
compra del consumidor que a su vez implican la idea de consumo, gasto o
ahorro, en especifico, se espera orientar dicho andlisis hacia las decisiones
de compra a través de este tipo de medios; y su diferencia respecto a los
medios convencionales, tales como la television, la radio, el periddico, los
carteles, entre otros, con el fin de medir, de alguna manera, el impacto y el
auge que han tenido las comunidades virtuales en el consumo de la sociedad

dominicana.
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5. Tipos de investigacion

Basado en los tipos de investigacion los que van mds acorde a la propuesta
son el descriptivo y el explicativo ya que en la presente investigacion se
analizara a fondo cudl es el impacto e influencia que tienen las redes, la
situacion de los consumidores su comportamiento con las redes y viceversa,
haciendo contacto con personas que tengan una acceso constante a las redes
o que de alguna forma tengan algo en comin con dicha con el uso de las
redes. En pocas palabras consiste en dirigir la investigacion al lugar donde
ocurre el fendmeno para estudiarlo y se derivan datos con mayor validez que

con la investigacion.

6. Marco de referencia

Marco teorico

En la actualidad se puede ver como la sociedad se ha introducido en el
mundo digital, por ende se eligio el tema de las redes sociales porque ya es
evidente el crecimiento a pasos agigantados de los usuarios a nivel global,

que ya son adoptados como un estilo de vida.
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Debido al gran potencial que ofrece la Web y las redes sociales, numerosas
empresas alrededor del mundo han comenzado utilizar ampliamente
aplicaciones basadas en Web 2.0. Corporativos importantes iniciaron la

adquisicion de compaiiias de Internet con éxito y popularidad entre usuarios.

Cada dia son mas y mas las personas de todas las edades, principalmente
toda persona que navega en internet, que se suma a alguna o varias de las
tantas redes sociales, pues es comun que un solo usuario esté inscrito en
varias de ellas. En cuanto a los usuarios particulares, hay una gran
diversidad de motivos por los cuales usan las SRS (Safety Response Service)
network sites. Hay quienes se registran para hacer un lugar de encuentro
para todos aquellos que pasaron por una escuela que esta de cincuentenario,
y que sus ex alumnos esparcidos territorialmente puedan colgar fotos,
escribir anécdotas, etc. Otros usuarios, de perfil profesor, argentino, al
preguntarle ;Por qué te registraste en redes sociales? Responde, me inscribi
en facebook y Sonico, y por ahora solo para integrarme, pues me parecen
sitios para conocer gente, es que te van relacionando con gente conocida de

tus conocidos amigos.
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Para aclarar a qué nos referimos especificamente cuando decimos "Impacto
de las redes sociales", el prestigioso socidlogo argentino Alejandro Piscitelli
Murphy* opina que "Cuando se habla de "impacto" siempre la idea suena
como si fuera algo que "viniera de afuera". Por un lado es obvio que este
"invento" vino del mundo virtual generado en alguna otra sociedad, pero por
otra parte también es cierto que cada cultura toma al nuevo fendémeno de
formas diferentes. Pero mas alld de esta cuestidon, es claro que estas redes
sociales producen un cambio social de lo cotidiano muy significativo y
ademas canaliza tendencias culturales que ya se venian insinuando. Me
refiero a esa necesidad de ver y ser visto de nuestras sociedades
contemporaneas, estar en los escenarios publicos para consumir y ser

consumido como diria Zygmunt Bauman sociélogo y filésofo polaco. Y esto

se nota en experiencias personales cuando luego de un fin de semana uno
encuentra en el facebook fotos de "amigos" que nos muestran lo que
hicieron. Y en realidad esos que muestran las fotos son conocidos y no tan
amigos nuestros y de no existir Facebook, jamas nos hubieran mostrado esas
fotos, las "redes sociales" producen significativos cambios en la vida

cotidiana.
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Frente a todo este crecimiento constante que vienen teniendo las redes

sociales en los ultimos afios la pregunta es ;qué sera que sucedera con ellas

en el futuro? El sociologo argentino Piscitelli Murphy dice que "Es un poco
dificil hacer futurologia pero si podria decir que me parece que las redes mas
populares estan muy influidas por la moda, la idea de estar siempre
comunicados, en una gran red mundial, y con el valor agregado de ser mas
visual que textual. Lo que si se puede es hacer una lectura del
comportamiento de los usuarios de redes sociales y de los internautas en
general. Sus preferencias van variando a medida que se les ofrece mas y
diferentes variantes. Y esto tiene que ver con una nueva idea de "estar
conectados" no ya solo desde la PC, celular y otros dispositivos moviles,

como ya esta sucediendo con twitter.

Seguramente las redes sociales se iran modernizando a medida que vayan
observando los gustos y preferencias de los usuarios, cada vez mas
exigentes, debido a la cada vez mas amplia oferta de redes sociales. El futuro
de las redes sociales no s6lo se va a limitar a la computadora como medio de
acceso, hoy en dia es posible accesar a un SRS desde un celular, y algiun otro
dispositivo movil que tenga acceso a Internet. Esto da la posibilidad que el

nimero de usuarios crezca exponencialmente y no se limiten su uso a un
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escritorio.

Por lo tanto, el futuro de los SRS esta en la conciencia de movilidad,
presencia y ubicacion. Es decir, el usuario no s6lo podrd conocer si sus
amigos estan en linea, si no también podrd conocer si estdn cerca,
geograficamente hablando. Si un usuario accede desde un celular, éste podra
ser localizado via triangulacion de celdas o con un sistema localizacion
satelital (GPS). Comercialmente hablando, la conciencia de ubicacion podra
ser utilizada por los negocios para ofrecerte productos en base a tu perfil. Si
estamos hablando de una red social de citas amorosas, los usuarios podran
saber la ubicacion geografica de sus prospectos. Todo esto elevara la
inseguridad de las redes sociales la méxima potencia si se hace un mal uso

de todos estos adelantos tecnologicos.

Marco conceptual:

1. Se denomina consumidor a la persona que satisface sus
necesidades a partir de una actividad econdémica, siendo sujeto
final del ciclo de produccion. Habitualmente, de acuerdo a los
criterios bdsicos en los cuales se realiza una segmentacion del

mercado, los consumidores estan divididos con frecuencia en
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grupos por edades.

http://sobreconceptos.com/consumidor#ixzz2K5q0yNQOk

2. La publicidad es un mensaje rigido (mismo mensaje para todos los
publicos objetivos distintos que lo ven, por ejemplo, los
vendedores (fuerza de ventas) se dirigiran de una forma u otra en
funcion de la persona con la que traten) y los objetivos generales
que se pretenden son los de incentiva las ventas y/o cambiar la

actitud del publico objetivo

Mauricio Cardenas Molina
Universidad de Antioquia
Colombia

http://www.elprisma.com/apuntes/mercadeo_y publicidad/conceptodepublic

idad

3. El término red, proviene del latin rete, y se utiliza para definir a
una estructura que tiene un determinado patrén. Existen diversos
tipos de redes: informaticas, eléctricas, sociales. Las redes sociales

de podrian definir como estructuras en donde muchas personas

179


http://sobreconceptos.com/consumidor#ixzz2K5q0yNQk

mantienen diferentes tipos de relaciones amistosas, laborales,
amorosas. Hoy en dia el término "red social " se ha resinificado
para definir un fendmeno inexistente en los ultimos afios, y se
llama asi a los diferentes sitios o paginas de internet que ofrecen
registrarse a las personas y contactarse con infinidad de individuos
que comparten gustos, profesiones, preferencias similares. En este
articulo nos referiremos a los sitios de redes sociales por su

abreviatura SRS, que viene del inglés social network sites.

http..//www.eveliux.com/mx/el-impacto-y-los-peligros-de-las-redes-

sociales.php

"Las redes han logrado establecer un eje sustentable es Second
Life" Los espacios virtuales dentro de la red son vendidos por la
empresa en la cual €l labora, su creador, de quienes obtiene
ingresos, posterior los usuarios pueden agregarse en estos espacios
virtuales y cobrar, en la moneda local, dolares etc. y cambiarlos
por dinero real, empresas como IBM, Nissan y mas han optado por

este modelo para la expansion de su listado de clientes y comenzar
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5.

a disputar un porcentaje de este nuevo mercado en crecimiento.

(Chehaibar, 2009) Representante de Lynden Labs

"El blog oficial de Google es uno de los veinte mas visitados del
mundo" Los blogs escritos por negocios o empresas son llamados
corporativos, porque permite recibir retroalimentacion constante
por parte de los clientes, de igual manera las bitdcoras virtuales
permiten a los visitantes escribir comentarios, opiniones, siendo los
mismos capaces de reunir a cientos o miles de personas y generar
comunidades asi como lealtad, si la experiencia en las compras son
buenas de seguro ellos escribiran opiniones positivas, si esto es
negativo los clientes van a expresar su malestar, lo que seguro sera
leidos por miles de personas en todo el mundo y puede afectar el
prestigio o imagen de la empresa en cuestion de dias, ante esta
situacion se puede hacer aclaraciones, proponer alternativas y
ofrecer disculpas usando el mismo medio, si la compaifiia utiliza
adecuadamente la retroalimentacion, respondiendo dudas, y

comentarios con honestidad, entonces los resultados positivos se
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6.

daran pronto.

(Cross, 2008)

"En este medio se puede ofrecer alternativas con minimo costo,
poseer accesibilidad para los consumidores y obtener una relacion
mas personalizada" Cuando se habla de alternativas se refiere a los
productos y/o servicio que se ofrece, la accesibilidad es encontrar a
la empresa rapidamente, si el cliente potencial accede al sitio web
y encuentra un blog atractivo con informacién de interés y
actualizada, este visitara con frecuencia la pagina, y la estrecha
comunicacién con los consumidores es para conocer mas a fondo

su opinion acerca de la empresa, entre otros puntos de interés.

(Quiriones, 2010)

El merchandising es wuna herramienta de la mezcla
promocional conformada por técnicas, caracteristicas o actividades
que se dan en un establecimiento o punto de venta, y que tienen

como objetivo estimular la afluencia de publico o aumentar las
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ventas en dicho establecimiento o punto de venta.

http..//www.crecenegocios.com/el-merchandising/

8. La Sociedad es un sistema o conjunto de relaciones que se
establecen entre los individuos y grupos con la finalidad de
constituir cierto tipo de colectividad, estructurada en campos
definidos de actuacion en los que se regulan los procesos de
pertenencia, adaptacion, participacion, comportamiento, autoridad,

burocracia, conflicto y otros"

Sociologia Por Joseph H. Fichter Décimo Cuarta edicion

revisada(1993)

9. "Los veo como un lugar para construir relaciones, pero no es

para la venta directa. Esto no es lo que la gente quiere recibir
en Facebook. La gente esta ahi para socializar, y si puede ofrecer
valor a través de la conversacion, puede construir relaciones con

los clientes. Si te lanzas sobre ellos, te ignoraran o peor."
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Shel Holtz resume asi el impacto de los social media en las estrategias

de negocio.

Marco espacio-temporal:

Esta investigacion estd delimitada para la zona geografica de la isla de

Republica Dominicana en el periodo 2010-2012.

7. Meétodos, procedimientos y técnicas

Meétodo

Los métodos usados para la elaboracion de la investigaciéon han sido el
cualitativo y la observacion debido al uso de rasgos caracteristicos existentes
en el objeto de estudio, entrevistas, analisis, estadisticas y evaluacion de la
situacion para poder lograr los objetivos. Desde esta perspectiva
metodoldgica se pretende comprender e interpretar la realidad estudidndola
en el propio terreno de las empresas, la redes sociales y la web teniendo en

cuenta todos los aspectos contextuales que la rodean y se enfoque en el
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estudio en profundidad para conocer a detalle el impacto y la influencia de
estas redes en el desarrollo de las ventas y promociones de algunas

empresas.

Procedimientos

Los procesos adecuados al método y condiciones especificas de la
investigacion segun las operaciones a realizar son, la recoleccion de los
datos, el proceso de analisis y produccion de resultados simultdneos
manteniendo una relacion de reciprocidad entre ellos bajo un disefio abierto,

dialogico y estratégico.

Técnicas

La Técnica aplicada es la técnica de campo que permite la observacion en
contacto directo con el objeto de estudio, y el acopio de testimonios que
permitan confrontar la teoria con la practica en la busqueda de la verdad

objetiva.
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Mediante usos de encuestas y estadisticas para la adquisicion de informacion
de interés, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual
se puede conocer la opinién o valoracion del sujeto seleccionado en una
muestra sobre un asunto dado. De igual manera en entrevistas para la
recopilacion de informacidn mediante conversaciones profesionales con
personas de las compaiiias y el uso también de cuestionarios a miembros del
personal. Estadisticas tomadas de las mismas redes o suministradas por la

oficina nacional de estadistica de Republica Dominicana.

8. Tabla de contenido

Portada ("Monografia “)
Indice general
Dedicatorias

Resumen

Introduccion

1. Generalidades de las Redes Sociales
1.1Conceptos generales

1.2Redes sociales
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1.3Facebook

1.4Twitter

1.5Diferencias entre las redes sociales: Facebook y Twitter
1.6Social Media Marketing

1.7Redes y networking

2. Diferencias de las redes sociales respecto a los medios
convencionales, como la television, la radio, el periddico, los
carteles, en cuanto a los métodos de persuasion.

2.1Las Redes Sociales vs. La television

2.2Las Redes Sociales vs. La radio

2.3Las Redes Sociales vs. El periddico

2.4Las Redes Sociales vs. Los carteles

3. Desarrollo y evolucion de las redes sociales en la Republica
Dominicana

3.1Resena Historica del Internet en la Republica Dominicana.

3.2Las redes sociales en la Republica Dominicana.

3.3Impacto de las redes sociales en la Republica Dominicana.
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4. Empresas Dominicanas y el Social Media Marketing

4.1Tipos de usuarios de las redes sociales

4.21La Publicidad y anuncios a través de las Redes Sociales

4.3Negocios a través del Social Media.

4.4Las Redes Sociales una nueva herramienta de marketing: Como Las
Empresas utilizan las Redes Sociales.

4.5Las redes sociales como una herramienta para darse a conocer.

4.6Las Redes Sociales como una herramienta de Relaciones Publicas.

5. Las Redes Sociales y el Comportamiento de Compra del consumidor
de Republica Dominicana.

5.1Las Tendencias entre los clientes.

5.2Percepcion de los clientes sobre las acciones en redes sociales

5.3 Medicién de los resultados de acciones en Redes sociales

5.4 Beneficios de las redes sociales para los usuarios

5.5 Beneficios de las redes sociales para las empresas

5.6 El futuro de las Redes sociales como herramienta de marketing
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Anexo No.2

Cuestionarios



Cuestionario sobre la percepcion de los clientes acerca de las acciones en redes

sociales en la Republica Dominicana.

Somos estudiantes de la universidad APEC optando por el titulo de licenciatura en
Publicidad, estamos realizando un muestreo sobre percepcion de los clientes acerca de
las acciones en redes sociales, tomando como punto de referencia un rango de edad
comprendido entre los 16-50 arnios de edad pertenecientes a las distintas clases

sociales(4, B, C) y que sean usuarios activos de las Redes Sociales.

1. Sexo
Femenino

Masculino

2. Edad
a) Menos de 18
b) 19-25
c) 26-30
d) 30-41

e) 41-50
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2. ¢Desde donde accede usted al Internet?

a) Oficina

b) Casa

c) Escuela

d) Universidad

e) Moviles

3. Cuando se conecta, cuales son las tareas que realiza?

a) Correo electrénico

b) Busqueda de informacion en buscadores

c) Redes Sociales

d) Compras Online

e) Juegos

4. Tiene una cuenta de usuario en alguna red social (Ej: Facebook, Twitter)

a) Si

b) No
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b)

b)

10.

¢Cual es lared social de su PREFERENCIA? (una solo opcion)

Facebook

Twitter

Youtube

Otro

¢,Es usted un usuario activo en las redes sociales?

Si

¢, Se ha fijado usted en algun anuncio publicitario en las redes sociales?

Si

No

¢En cual red social ha visto la publicidad?

Facebook
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b) Twitter
c) Youtube

d) Otro

10. ¢Qué le ha llamado la atencién del anuncio publicitario?

a) Interés de la marca

b) El Mensaje

c) Laimagen

d) La creatividad

e) La originalidad

11.¢,Ha hecho clic en algun anuncio publicitario publicado en las redes sociales?

a) Si

b) No

12.¢Lo han motivado a la compra los anuncios publicitarios?

a) Si

b) No
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13. ¢Como deberia ser la publicidad en las redes sociales para cautivar su atencién?

a) Colorido
b) Preciso
c) Emocional
d) Honesto

e) Calidad

14. ¢ A qué cantidad de publicidad en las redes sociales siente que

es expuesto al dia?

a) 1-10
b) 10-20
c) 20-30

d) +30
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Anexo No.3

Infografias



Benchmark RD

Internet y Social Media.

a4 I 0

Poblacion Usuarios Internet  Cuentas de Internet Mévil

9,445,281 4,643,393 775,155

Penetracion de la internet es un 43.9% vs. LATAM 39%

Usuarios Dominicanos en FB: 2,701,540
Usuarios Dominicanos en Twitter: Mas de 250,000

Distribucion demografica:

48%

Hombres

»

52%

Mujeres

Facebook Twitter

Top Brands:
Ranking de marca mas seguidas en
Twitter a nivel local:

oy
55497
47087
I 1A 18954

-
H

Carveas Prowcesce
Orange Dominicans
Tigres det Licey.
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Bratena Light
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en Facebook a nivel local:
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141,167

Presidente 142 544 -

viva 183,219

Caminantes por LaVida 167,926

o.....-Claro 274,006

--Orange Dominicana 240,387

Jumbo 186,862

Facebook tiene una penetracién de 26% vs. la poblacién del pais

#Facts

y un 87% vs. los usuarios de internet.

de los usuarios de Internet dominicanos revisan su email
alinicio de cada dia.

53_63% de los dominicanos son usuarios de Internet.

El tiempo promedio de los Dominicanos en Internet es de 7 _4 h

inutos online es usado en social media.

56(y i de las interacciones de los usuarios con sus amigos
H 0: 5on online.

Las ciudades que generan mas impresiones

online son:

Capital DBC
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