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RESUMEN

En la actualidad las empresas de telecomunicaciéon pueden ofrecer diversidad de
productos y servicios a sus clientes debido al crecimiento de las plataformas de redes
sociales y al numero de consumidores que accedan a las mismas a través del Internet
y de los dispositivos moviles que se han masificado y han mejorado la comunicacion. El
acceso a la informacion han permitido que la empresa realice el disefio de estrategias
comerciales y publicitarias de marketing digital con el objetivo de incrementar su
volumen de ventas, obtener mayor participacion en el mercado, aumentar su margen
de beneficio y esforzarse por satisfacer las necesidades de los clientes para crear una
fidelizacion de marca. Esta investigacién busca obtener una concepcion mas clara de
los factores que intervienen para la aplicaciéon correcta del marketing digital analizando
detenidamente y cuidadosamente el continuo desarrollo de la empresa apoyado en el
estudio de la situacién actual para esclarecer los puntos débiles de la mezcla de
marketing en sus cuatro p (producto, promocion, precio y plaza), buscando determinar
y establecer en qué aspectos se debe mejorar para lograr una mejor captacion de
clientes que permita generar mayor rentabilidad , a través de la fidelizacién de los
clientes actuales y potenciales. Considerando que la tecnologia es un enlace de
potencial alcance con los cliente nos vemos en la necesidad de proponer un plan de
marketing digital que permita la implementacion de las redes sociales Facebook y
Twitter como los medios para potencializar las ventas, atraer al cliente, a través de
publicidad, pagos en linea para mejorar la captacién de clientes que facilitara su

continuo crecimiento pudiendo ser mas competitiva.
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INTRODUCCION

Actualmente las redes sociales en Internet son un canal de comunicacién cuya
importancia ha crecido de manera exponencial en los ultimos afios. Es un hecho que la
recomendacion personal de los usuarios en las redes sociales es mucho méas poderosa
y efectiva que cualquier tipo de publicidad tradicional. Por ello, el marketing aplicado a
las redes sociales o Social Media Marketing potencia el éxito de toda empresa. Las
redes sociales estdn cada vez mas presente en nuestra vida cotidiana convirtiéndose
en un referente para el comercio electrénico en la toma de decisiones de los

consumidores.

Por tanto el marketing en las redes sociales se ha integrado en el mundo de las
empresas de telecomunicacién creando nuevas formas estrategias para captar publico
provocando que se forme una integracion perfecta y conveniente, beneficiando esto en
gran manera a la empresa a tal punto que hoy dia se considerado uno de los
segmentos mayor generador de ingresos en ese mercado. Las redes sociales marcan
un nuevo entorno y un nuevo soporte comunicativo, con una audiencia de miles de
millones conectados, convirtiéndola en una fuerza de linea de comercializacion a la que
no puede darse el lujo de ignorar. Mayor alcance, mayor conciencia, y las

oportunidades del marketing viral son sdélo algunos de los beneficios en juego.

La presente investigacion se realiza con el fin de determinar el conocimiento,
importancia y beneficio que tiene el marketing en las redes sociales para la empresa de
telecomunicaciones Tricom en la ciudad de santo Domingo. Mediante el andlisis y

realizacion de campafias publicitarias y estrategias que permitan evaluar cual ha sido el



impacto de las herramientas tecnolégicas Facebook y Twitter y el éxito que han tenido
hacia la seduccion de usuarios y para convertirlos en posibles clientes. Esta
investigacion tiene ademas como proposito desarrollar estrategias de marketing digital
segmentadas, utilizando los diferentes canales, que permitan la comunicacion digital
directa de la empresa con los clientes, para dar a conocer los productos que ofrece y

para satisfacer sus expectativas.

Se espera entonces, con este paradigma de marketing en las redes sociales Facebook
y Twitter sea extendido en la sociedad y se creen nuevos estilos de vida y nuevos
hébitos de consumo, convirtiendo estas herramientas en fundamentales en la forma
habitual de tratar la informacion por parte de los usuarios e Internet. En fin el principal
objetivo de esta investigacion se basa en identificar aquellos aspectos e indicadores
gue son altamente considerados para obtener ventajas competitivas sostenibles en las
redes sociales Facebook y Twitter y aportar ideas innovadoras que contribuyan a
desarrollar y fortalecer el entorno en la empresa. Asi como también buscar y conocer
elementos importantes de la realidad y problemética de la empresa. Determinando las

causas, prognosis y limites de contenido, espacio y tiempo.



CAPITULO |

EL MERCADEO EN LAS REDES SOCIALES DE EMPRESAS
DE TELECOMUNICACION

1.1 Origen y Tendencias de las Redes Sociales en el mercadeo de
una empresa de telecomunicaciéon

La Internet como plataforma de comunicacion y comercio electrénico ha permitido la
evolucion y el desarrollo del concepto de las redes sociales partiendo del origen el
cual se remonta al menos a 1995, cuando el estadounidense Randy Conrads creé el
sitio Web classmates.com. El cual con esta red social pretendia que la gente pudiera
recuperar o mantener el contacto con antiguos compafieros del colegio, instituto,
universidad. Posterior a esta surge en 1997 la red social llamada sixdegrees de la
empresa Macroview permitia no sélo crear perfiles sino también listas de amigos vy, al
afio siguiente, también navegar por las listas de los amigos. Hasta que llegamos a la
primera década del siglo XXI donde llego también la tan nombrada Web 2.0 que
preparo el terreno para la llegada de las nuevas formas de interaccion virtual, y con
esto las primeras herramientas en linea que permitian establecer contacto constante
con los usuarios en la Internet. Como podemos notar trazar la historia de las redes
sociales no es una tarea facil, su origen es difuso y su evolucion acelerada. No existe
consenso sobre cual fue la primera red social, y podemos encontrar diferentes puntos
de vista al respecto. (http://www.forumlibertas.com/, 2011) ( http://www.socialetic.com/ ,

2013)



Para entender como las Redes Sociales han evolucionado hasta el punto de volverse
imprescindibles en nuestras vidas, las empresas y nuestro entorno es necesario
conocerlas, saber como estdn conformadas y estructuradas las mismas. Para obtener
una vision del manejo de estas en la publicidad y el mercadeo en los negocios. Entre
las redes sociales que mas son utilizadas por las empresas hoy en dia podemos citar
las principales: Facebook ocupa el primer lugar, seguido de Youtube, Twitter, Google+,

LinkedIn, Instagram y, por ultimo, Pinterest.

GOOGLE +
LINKEDIN
INSTAGRAM

PINTEREST

Estudio basado en millones de usuarios

Figura 1. Obtenido de: http://www.multiplicalia.com/las-redes-sociales-mas-usadas/



http://www.multiplicalia.com/las-redes-sociales-mas-usadas/

Facebook

Facebook naci6o en 2004 como un hobby de Mark Zuckerberg, en aquél momento
estudiante de Harvard, y como un servicio para los estudiantes de su universidad. En
su primer mes de funcionamiento Facebook contaba con la suscripcién de més de la
mitad de los estudiantes de Harvard, y se expandié luego a las universidades MIT,
Boston University y Boston College y las mas prestigiosas instituciones de Estados
Unidos. Un afio después, Facebook tenia mas de un millén de usuarios, una oficina en
Palo Alto, California y habia recibido el apoyo financiero de Peter Thiel primero (co-
fundador de Pay-Pal e inversor angel) (500 mil $US)y el Accel Partners después
($12.7 millones). Ese mismo afio incorporg, a los alumnos de mas de 25 mil escuelas
secundarias y dos mil universidades de estados unidos y el extranjero, logrando un
total de 11 millones de usuarios. En febrero de 2007 lleg6 a tener la mayor cantidad de
usuarios registrados en comparacién con otros sitios web orientados a estudiantes de
nivel superior, teniendo méas de 19 millones de miembros en todo el mundo. Hoy en dia
Facebook es la red social mas grande, con mas de 1,100 millones de usuarios y

disponible en mas de 20 idiomas. (http://www.multiplicalia.com/, 2015)

Esta red social produjo 3,710 millones de ddlares en ingresos durante 2014. Mas de
nueve millones de aplicaciones utilizan la plataforma de Facebook para mercadearse y
percibir negocio. En el primer trimestre de 2015, crecieron dos millones de délares
adicionales. Actualmente muchas empresas han optado por reducir los gastos en la
publicidad convencional (cufias de radio, vallas publicitarias, impresiones en prensa
escrita o en spots de television), para realizar inversiébn en marketing online, el cual es

uno de los canales donde mayor publico se reune. (http://sabemosdigital.com/, 2015)
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https://www.vgsystems.es/agencia-marketing-online-zaragoza

La gran ventaja de este frente a los medios tradicionales es que todo es MEDIBLE. Por
ello, en Facebook se puede analizar todos los datos a la perfeccion: sexo, edades,
intereses, ciudades, etc. Es decir, con Facebook tendremos acceso a datos de gran

relevancia que nos indicaran realmente que grupo de personas son nuestro target.

Ademas, Facebook permite interactuar con los usuarios ¢Qué hay mejor que poder
tener la oportunidad de intercambiar opiniones e impresiones con los clientes? Podras
aprender de ellos y averiguar lo que realmente les gusta y les impulsa a comprar tus
servicios y productos. Asimismo, en tiempo real tendran la oportunidad de conocer tus
ofertas, promociones y novedades, indexarla facilmente por Google, Incrementa el
trafico del website de tu negocio y Permite estar donde estan los clientes.

(http://www.ideaschicago.com/, 2011)

Hoy las empresas de telecomunicaciones estdn aumentando sus ingresos y
construyendo sus marcas gracias a la publicidad que hacen en Facebook, las paginas
comerciales que mantienen en el sitio web, los fans de estas paginas y la comunicacion

directa con sus clientes. (https://es-es.facebook.com/notes/, 2012)
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Como se puede constatar, las redes sociales son las paginas webs mas utilizadas
actualmente por las personas. Hoy en dia, la mayoria de las personas estan
conectadas por alguna red social, ya sea para compartir unas fotos, videos, para
escribir una reflexién o una opinién. Por tanto debido a esta causa estas representan
para las empresas ventajas competitivas ya que les ofrece mayores
oportunidades tanto en el negocio como en el marketing y la publicidad de sus
productos y servicios. En fin que con cada nuevo “me gusta”, “pin”, “retweet’, etc., les

crea la satisfaccion (siempre que sea bueno) el saber que son los preferidos y lideres

de los clientes.

Twitter

Los inicios de la red social de los 140 caracteres fueron un poco mas sencillos, pero
también bastante accidentados. Parece ser que la idea original surgié dentro de la
empresa Odeo, de la mano de un grupo de comparieros: Jack Dorsey, Evan Williams,
Biz Stone y Noah Glass (conocido, este ultimo, como el fundador olvidado y quien puso
nombre a Twitter). Twitter fue creado en el afio 2006, en la ciudad de San Francisco,
California. La idea de estos tres jovenes creativos fue la de crear un sistema que
pudiera ser reconocido como el SMS de internet, en alusion al sistema de mensajeo
instantaneo que poseen los celulares y otros dispositivos de comunicaciéon. Como estos
ultimos permiten comunicar informacion de manera escrita en una cantidad abreviada
de caracteres, la idea se replicé para una plataforma online desde la cual los diferentes
usuarios pudieran publicar no sélo para conocidos si no para cualquiera sus acciones
mas inmediatas. Hoy en dia twitter cuenta con cientos de millones de usuarios y mas

de 500 millones de Tweets enviados cada dia, permitiendo a las empresas tener una

8



magnifica oportunidad de llegar a una audiencia global de clientes nuevos y existentes.

(https://business.twitter.com/, 2015)

Twitter es una plataforma social considerada de gran valor después de Facebook, y es
un canal que se puede potenciar enormemente la estrategia en redes sociales de una
Empresa. Si bien existe cierta aprension de alunas empresas y negocios en su uso, tal
vez es por desconocimiento o de como usar Twitter y sobre todo por el
desconocimiento del beneficio que puede traer a empresas y negocios. Twitter es
principalmente utilizada como un canal de comunicacién entre las empresas y los
clientes, ya sea como servicio de atencién al cliente, para comunicar el lanzamiento de
nuevos productos, promocionar ofertas puntuales o para conocer mas sobre los
clientes con el fin de poder adaptar mejor los productos y servicios para ellos.

(http://www.expansion.com/empresas/, 2015)

Un mensaje re-tuiteado por los clientes o usuarios multiplica su notoriedad. Distribuir
algo en pocos caracteres y lograr que llegue a mucha gente es sin duda un valor con
muchas ventajas para una empresa de telecomunicacion. Twitter, como otras grandes
redes sociales, contribuye a incrementar la exposicion publica de las empresas. La red
de los 140 caracteres es un altavoz para que los clientes opinen sobre la marca.
"Puede parecer una desventaja”, pero por el contrario se aprovecha para escuchar y

conocer mejor la opinion de los clientes sobre la empresa.

En Jazztel, por ejemplo, monitorizan cada mes entre 20.000 y 30.000 menciones en
redes sociales, el 65% de ellas en Twitter. "Gracias a este andlisis estan al tanto de

todo lo que se dice. Aproximadamente el 10% de estas menciones se convierten en


http://marketingenredesociales.com/tag/valor/
http://marketingenredesociales.com/tag/redes/

casos en los que es necesaria una respuesta 0 gestion concreta", por parte de la

empresa. (http://www.expansion.com/empresas/, 2015)
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Instagram

Y de los 140 caracteres a la imagen como Unica protagonista. Si, estamos hablando
de Instagram. La conocida aplicacién nacié gracias a Kevin Systrom y Mike Krieger.
Ambos trabajaron en importantes empresas tecnoldgicas antes de la creacion de
Instagram, como Google o Microsoft, pero de repente vieron que, como amantes de la
fotografia que son, los moviles ofrecian cada vez més facilidades para tomar
instantaneas de calidad. Imégenes, sin embargo, que no daban la talla en cuanto a
estética. Por este motivo decidieron crear Instagram. Los filtros para mejorar el aspecto
de las fotos, la posibilidad de compartirlas en varias plataformas a la vez o la rapidez
para subir las fotografias era lo que iba hacer de Instagram una app fundamental para
todos los usuarios del mévil y amantes de la foto. Una idea, una aficion que ha llevado
a estos dos emprendedores a ser los fundadores de una aplicacion que ahora cuenta
con 200 millones de usuarios activos, 20 billones de fotos subidas y una media de 60

millones de fotos subidas cada dia. (http://tecnologia.uncomo.com/, 2012)

Instagram fue creada en 2010 y es una de las redes sociales mas usadas y que mayor
crecimiento ha tenido en tan poco tiempo. Cuenta millones de usuarios que suben fotos
y videos cada dia a todas horas. Con esta red se puede explotar la capacidad creativa
y se puede mostrar los distintos productos y servicios de una empresa mediante las
fotos y videos que suban. Mas del 40 por ciento de las empresas mas importantes del
mundo han decidido crearse una cuenta en Instagram, por el hecho de que esta
representa los siguientes aspectos importantes como son:. competencia, mayor

actividad o presencia, visibilidad y contenido web. Lo cual la hace sin duda mas
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interesante para las empresas, los clientes y el puablico en general.

(http://www.todoinstagram.com/, 2014)

{®) Orange Dominicana (@ora... % || x|+ - =1 i
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) Mas visitados ) Comenzar a usar Firefox  Suggested Sites [}] Web Slice Gallery

‘lmtagnam Q Busca! Descargar aplicacién  Entrar
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orangerd & | seur

Orange Dominicana Perfil oficial de Orange Dominicana en Instagram. Somos
honestos, directos, amigables, refrescantes y dindmicos.
www.facebook.com/OrangeRD/

orange’

2.562 publicaciones 55,2k seqguidores 755 seguidos

paga tus facturas de lorma més facil
Yy gana premios
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Figura 6. Pag. oficial de Instagram de Orange Sto. Dgo. Obtenido de:
https://www.instagram.com/orangerd/
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Viva - Estamos de tu lado Instagram oficial de Viva Dominicana, la red de
telecomunicaciones que esta de tu lado. Servicio en linea: ®Lunes a Viernes: 9:00 |
AM. - 6:00 P.M. viva.com.do

1.032 publicaciones 11k seguidores 741 seguidos

https://www.instagram.com/viva rd/?hl=es
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YouTube

La historia de YouTube. La red social de los videos fue creada por tres ex trabajadores
de Paypal, pero el origen de la idea no esta suficientemente claro. En principio, segun
dos de los creadores, Chad Hurley y Steve Chen, YouTube se les ocurrio cuando
después de una noche de fiesta querian compartir los videos de la juerga y se
encontraron con bastantes dificultades. Por su parte, el tercer fundador, Jawed Karim,
asegura que esa fiesta nunca ocurrio y que la idea de compartir videos por Internet fue
suya. Hurley y Chen han asegurado que no es cierto, puesto que la idea de Karim era
crear una web de citas donde poder ver videos de posibles pretendientes. Sea como
fuere, YouTube salié a la luz y empez6 a crecer gracias a los links que los usuarios de
MySpace colgaban en sus perfiles. Tras ser la plataforma que descubri6 a artistas
como Justin Bieber, ahora YouTube puede presumir de las posibilidades que ofrece.
No en vano, sus usuarios pueden ver una media de 300 millones de horas de videos al

mes.

YouTube es la segunda red social mas usada por el publico hoy en dia. Con YouTube
no solo puedes ver los videos que antes solo tenias la posibilidad de ver en la
televisién, sino que puedes subir videos propios, ademas de comentar cualquier
video de cualquier persona y poder votarlo. Esta red fue adquirida por Google, quien
descubrié su gran potencial, pues es la red social mas utilizada para subir videos y
para publicitarse. Cuenta con mas de 1.000 millones de usuarios y no solo es una red
de entretenimiento, también puedes aprender, opinar y ver en streaming todo lo que te

imagines e incluso mas. (http://www.multiplicalia.com/, 2015)
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La publicidad en YouTube (videos) es con toda seguridad, uno de los formatos
publicitarios que mas éxito esta teniendo en internet en la actualidad. El impacto que
genera el video online con la eficacia de YouTube (mas de 800 mil. usuarios / mes)
representa un valor agregado de importancia para las empresas que realizan marketing

con la presentacion de anuncios en esta red social.

La publicidad en YouTube permite integrar a las empresas tanto telefonicas como de
otra indole ampliarse en la red tecnolégica de usuarios a la hora de hacer las
camparias. Por lo que una de las principales ventajas que podemos encontrar es la de
la segmentacion del publico objetivo; pudiendo llegar a aquellos usuarios o grupos de
clientes que mas interesan, de forma sencilla y con unos presupuestos mas que
adecuados. Permitiendo al final resultados mas que  satisfactorios.

(http://www.societic.com/, 2014)

N o]l
|/ @ Claro Colombia - YouTube  x | £ ADTZ + GLOW - La compli.. % | Publicidad en Youtube. Format... % =+ [S[&@T &7
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LO MEJOR DE YOUTUBE
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E En directo
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Figura 8. Pagina oficial de YouTube de Claro Domingo. Obtenido de:
https://www.youtube.com/user/ClaroRD
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Google+

Es la red social de Google. Tiene mas de 300 millones de usuarios en todo el mundo.
Esta red social es muy utilizada para crear eventos y circulos entre las personas. Es
parecida a Facebook pero, a pesar de ser de Google, no ha logrado conseguir el éxito
que tienen otras redes sociales. Lo practico de esta red social es que la puedes
combinar todas la demd&s herramientas que ofrece Google y asi tenerlo todo

sincronizado.

LinkedIn

Es la red mas usada entre profesionales. Cuenta con mas de 260 millones de
usuarios y se centra mas que nada en personas que buscan trabajos, en el mercado
B2B, en la comunicacién con expertos de un sector determinado, etc. Esta red social es
de las mas utilizadas porque puedes tener un circulo de contactos de calidady,
ademas, tus contactos pueden valorar las habilidades y capacidades que incluyas en tu

descripcién y CV. (http://www.multiplicalia.com/, 2015)

Pinterest

Es otra de las redes mas usadas que sirve para compartir imagenes de cualquier
sitio y, ademas, puedes gestionar tus propios tableros para incluir y y diferenciar entre
categorias de imagenes segun los interés que tengas. Cuenta con mas de 70 millones
de usuarios que comparten fotos cada dia a través de sus tableros. Ademas, puedes
seguir los tableros de los usuarios que mas te gusten y asi poder inspirarte con

cualquier fotografia que te motive. (http://www.multiplicalia.com/, 2015)
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Figura 9. Obtenido de: http://www.gob.do/index.php/2014-12-17-19-55-01/sic/e-
participacion/2014-12-17-20-12-26

1.2 Estrategias de mercadeo en las Redes Sociales en empresas de
telecomunicaciones.

Cuando hablamos de marketing en redes sociales estamos hablando de la utilizacién
de las principales redes sociales como herramientas para la promocién y difusién de
productos y servicios. Obviamente, en términos corporativos, hay otras aplicaciones
para las redes sociales, tales como la creacion de un canal de relacion con los clientes,
pero en el caso del marketing en redes sociales, el objetivo principal es la promocion, y
mantener una comunicacion directa, y rapida con el cliente ideal. Las campafas de
marketing en redes sociales, como asi también los profesionales del marketing digital
hacen uso de las herramientas ofrecidas por las redes Facebook, Twitter, YouTube y

mas recientemente Google+, entre otras, para difundir sus mensajes.
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Figura 10. Obtenido de: http://lightspandigital.com/blog/social-media-for-business-
statistics/#axzz43SpdAMDf

El marketing en las redes sociales esta ganando la preferencia de las empresas de
telecomunicaciones al ser una herramienta extremadamente segmentada. La
comunicacion a través de las redes sociales da la posibilidad de una relacibn mas
estrecha con clientes y los usuarios que tienen intereses afines de interactuar entre si,
compartiendo experiencias y opiniones. Es en este ambiente de intercambio, que las
marcas encuentran un verdadero paraiso para el mercadeo de productos y servicios.
Las empresas de telecomunicaciones deben estar siempre alertas ante el inminente
crecimiento del marketing en redes sociales que se da dia a dia, ya que es sin duda
este es una tendencia importante para la comercializacion en internet. Para realmente
obtener retroalimentacion en las redes sociales, es necesario superar la ansiedad de
obtener un retorno medible en términos de ventas y comenzar a desarrollar su
estrategia hacia la posicion de lider de opinion en su mercado.

(http://www.edeamarketing.com.mx/, 2013)
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Uno de los sectores de mayor crecimiento en el marketing digital es justamente el
mercadeo en las redes sociales, una tendencia irreversible que estd cambiando las
estrategias de marketing en linea. Las redes sociales son actualmente una forma
sofisticada y eficiente para difundir marcas y conceptos en la web. La demanda y trafico
gue existen en las redes sociales nos da una idea de la fuerza de este nuevo desafio
en lo que denominamos marketing en redes sociales para las empresas en sentido

general. (http://www.edeamarketing.com.mx/, 2013)

Local businesses know that social media is an extremely
valuable tool. Craft and publish content to your social
pages to take your business to the next level. '

& &) e

Figura 11. Obtenido de: http://estrategias-marketing-online.com/facebook-y-twitter-
para-pequenas-empresas/

Actualmente la tendencia global del marketing online en las redes sociales es una
combinacioén de tacticas de marketing conjuntas, es decir que se aplican técnicas del
marketing tradicional combinadas con las técnicas de los nuevos medios. Se trata de
un componente del comercio electronico, por lo que puede incluir la gestion de
contenidos, las relaciones publicas, la reputacion en linea, el servicio al cliente y las

ventas. Una de las caracteristicas principales de esta nueva tendencia, es que posibilita
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la realizacion de campafias y estrategias personalizadas pues ofrece una gran
capacidad analitica y asi lograr lanzar campafias para mercados objetivos, o targets,

muy segmentados. Lo cual representa una ventaja competitiva para las empresas.

El Marketing Digital de estas empresas pretende ser una adaptacion de la filosofia de la
web 2.0 al marketing, se refiere a la transformacion del mercadeo como resultado del
efecto de las redes en Internet. Deben estar centradas en el publico y debe existir una
interaccién entre la campafia de promociéon y el publico que la recibe. Algunas
caracteristicas del Marketing Digital podrian ser un contenido atractivo y un entorno
donde el publico pueda recibir la informacion. El contenido que ofrece el Marketing
Digital como el entorno debe tener interaccion con el publico. (https://www-

304.ibm.com/, 2011)
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Figura 12. Obtenido de: http://estrategias-marketing-online.com/facebook-y-twitter-
para-peguenas-empresas/

Las estrategias de Marketing Digital en las redes sociales representan un cambio
dramatico en beneficio de las busquedas y compras de bienes y servicios
independientemente de la publicidad, campafias de marketing y mensajes. En él, los
clientes toman decisiones bajo sus propios términos, apoyandose en las redes de

confianza para formar opiniones, como ser amigos o familiares. Se puede decir que ha
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cambiado los roles del marketing en las empresas y de esta forma la publicidad
aplicando métodos utilizados en el marketing tradicional basado en mensajes claves y
puntos de soporte. EI Marketing Digital esta basado en un contenido que es usado
como combustible para conversaciones y decisiones de compra de tal manera que los
clientes puedan obtener sus propias conclusiones. Tomando como referencia los

contenidos, la marca y posicionamiento de productos y servicios de dicha empresa.

La proliferacion de los medios y redes sociales hoy en dia ha alcanzado sin duda un
punto de ebullicion marcado por la frenética actividad de sus miembros, usuarios y
participantes. La evolucion de los medios y redes sociales ha puesto un fenbmeno mas
de tantos otros que han marcado tendencias donde los contenidos de las mismas se
convierten en pieza fundamental de toda estrategia de marketing en las empresas.

(http://www.puromarketing.com/, 2011)

Las estrategias de mercadeo y publicidad en las empresas sin duda alguna son unos
de los puntos mas importantes que deben aprender aprovechar para utilizarlo en su

propio beneficio y desarrollo.

Las redes sociales como Twitter, Facebook, LinkedIn, Instagram, etc., han cambiado la
manera de comunicarse, dando paso a una comunicacion mas amplia, entre mas
personas. Y las empresas de telecomunicaciones han sabido adaptarse vy
aprovecharse de estas tomando el control de estas nuevas comunicaciones, ofreciendo
la mejor tecnologia, mas rapida y barata a todos sus clientes. Las empresas de

telecomunicaciones estan redirigiendo el futuro de las compafias de
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telecomunicaciones hacia las plataformas de Internet las cuales se han convertido en el

medio de comunicacion de los consumidores digitales.
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Figura 13. Obtenido de: http://gikplus.com/2012/07/19/infografia-redes-sociales-
dominicana/

Este fendbmeno del mercadeo en las redes sociales se ha dado en todas las esferas y
también anunciantes y compafiias se han mudado a las mismas para contactar e
influenciar consumidores y comunicarse con empleados, proveedores y socios que
trabajan en otras localizaciones. Asi mismo el sector de las telecomunicaciones sigue
esta tendencia de utilizar estrategias de mercadeo en las redes sociales ya que son el
canal clave para las interacciones con los consumidores. Ademas de poder brindar un
servicio al cliente mas rapido y eficiente, estas pueden utilizar los insights extraidos de

la escucha y analisis de sus opiniones para redefinir la experiencia del consumidor
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(CX), modificar productos y camparfas ya existentes, y desarrollar nuevos productos.

(https://www.brandwatch.com/, 2015)

El escenario online puede parecer intimidante para las marcas en un principio, ya que
se presenta plagado de ofertas y es dificil destacar y captar la atencidon de la audiencia.
Recomendaciones de consumidor a consumidor, o de empresa a consumidor, dudas,
ofertas, resefas, servicio al cliente. El mercadeo den redes sociales son el escenario
donde todo pasa, y son esenciales para los negocios que quieren llegar a clientes
actuales o potenciales. Las compafiias de telecomunicaciones pueden monetizar su
presencia y las actividades en las redes sociales con logros como la mejora en la
reputacion de la marca, un aumento de ventas o un soporte al cliente mas rapido y
eficiente. Este sector también puede monetizar sus actividades de marketing en las
redes sociales con los paquetes de servicio que ofrece. Una oferta atractiva en este
medio hace el paqguete de servicios mas deseable y es probable que reduzca el churn
si los usuarios ya estan en cierto modo atraidos con las interacciones de las redes

sociales. (https://www.brandwatch.com/, 2015)

El sector telecomunicaciones ha sido un sector muy dindmico en los ultimos afios
debido a sus cambios tecnoldgicos constantes por lo que se espera que esa tendencia
continle. Estos cambios comparados con afios anteriores, son muy significativos
siendo el mas notorio la penetracion de telefonia movil, asi como también el acceso a
datos que actualmente tiene un gran potencial de crecimiento para los proximos afnos,
como medio principal para empaquetar servicios de comunicacion y transportar

informacion y conocimiento. La tecnologia inalambrica esta permitiendo llegar a zonas
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rurales que antes eran inalcanzables por sus altos costos de penetracion.

(http://www.siget.gob.sv/, 2013)

Los servicios de telecomunicaciones unidos a las tecnologias de la informacion y
comunicaciones (TIC) estan inmersos dentro de la poblacion de un pais, a través de las
diferentes actividades diarias que realizan sus ciudadanos, asi como también, para las
empresas existen mayores oportunidades de negocio con menores costos de
transaccion, por lo que conduce a una mayor demanda de estos, permitiendo a las

empresas de telecomunicaciones realizar nuevas inversiones para su prestacion.
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El sector de las telecomunicaciones, aunque no es el primero, es uno de los que logran
un mayor numero de impresiones en cuanto a publicidad y de marketing. Figura 14.
Obtenido de: https://www.brandwatch.com/es/wp-
content/uploads/2015/09/Report_Telecommunications ES.pdf
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Altitude Software ha elaborado un estudio sobre la Madurez del Social Customer
Service en el Mercado Espafiol 2015, en el que se recoge que son los sectores de
telecomunicaciones los que lideran la implementacion de las redes sociales en sus

canales de atencion al cliente.

Twitter y Facebook son los reyes, los muros que mas opiniones recogen. Y segun el
estudio, la interaccion de los clientes con empresas de telecomunicaciones es mucho
mayor que la media de otros sectores, mientras el 61,33% de las marcas en Twitter
reciben al mes menos de 1.000 interacciones, en este sector la cifra alcanzan las 4.000
tweets al mes. La segunda red social mas utilizada por los consumidores, es Facebook,
donde el 69,84% de las marcas recibe menos de 1.000 interacciones al mes. Aqui,
vuelven a destacar las empresas de telecomunicaciones con tasas de respuesta

cercanas al 20% en Facebook. (http://sabemosdigital.com/, 2015)

Aunque debemos tener en cuenta que no es tan importante medir el nimero de
interacciones como medir la resolucién de estas. Entonces, prestando atencién a esto,
nos encontramos con que solo el 32,61% de las empresas responde a las peticiones y
consultas en menos de 30 minutos. Un apartado en el que vuelven a destacar los
sectores de Telco posicionandose como los méas proactivos y resolutivos del mercado

espanol.

Dada la importancia que esta adquiriendo este canal de comunicaciones y que el 55%
de los internautas cuentan con mas de tres perfiles en alguna red social, resulta
imprescindible para las empresas no sélo tener una cuenta en estas redes sociales

sino ser proactivo, generar respuestas. Para que estas herramientas sean realmente
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tiles hay que considerarlas un canal de comunicacidbn mas y, por tanto, es necesario
gue se cuente con personal preparado que sea capaz de dar respuesta a las peticiones
y solicitudes. Las empresas deben integrarlo en su contact center como un sistema

7

mas.

En este estudio se puede ver como son las empresas de telecomunicaciones las que
mas han desarrollado su oferta de atencion al cliente en las redes sociales, situandose
en un estado de madurez consolidado, 59,52% segun el indice MACS (modelo de
atencion al cliente social). En cuanto a su presencia en redes sociales, las empresas de
telecomunicaciones se posicionan como el gran lider si nos referimos a la atencion al
cliente social, con un 87,50%, frente al 33,12% del mercado.

(http://sabemosdigital.com/, 2015)

Lo cierto es que el grado de resolucién a través de las redes sociales es cada vez mas
satisfactorio segun los consumidores, pero ain queda mucho por hacer para que esta
forma de comunicacion se convierta en el perfecto canal de atencion al cliente. A la
pregunta de si se resolvié la solicitud en el contacto con el servicio de atencion al
cliente en redes sociales, el 61,26% de los encuestados contestd que si se resolvio su
peticion en alguna ocasion, y para el 26,18% de los encuestados siempre se resolvio.

(http://sabemosdigital.com/, 2015)
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1.3 Diagnostico y situacion actual del mercadeo en las redes
sociales de Tricom

Las empresas especializada en habilidades de comunicacion telefonica, ha detectado
las oportunidades que estas nuevas plataformas de social media ofrecen a las
empresas. Permitiendo estas, de este modo, tener un trato mas directo y cercano con
el cliente y poder ayudar a cubrir las necesidades que el publico demanda. La etapa de
Diagnostico y Andlisis que forma parte de la metodologia consultiva de Social & Web
Marketing, en esta etapa hace un diagnostico de la situacién actual de la Estrategia de
Marketing, incluyendo analisis del mercado meta, perfil y segmentacion de Clientes, asi
como las estrategias de generacion de prospectos, posicionamiento de marca y la

presencia en Internet y Redes Sociales. (http://www.marketingdirecto.com/, 2012)

Es un hecho que los procesos de compra estdn cambiando y los clientes cada vez
recurren mas a internet para realizar sus compras. Por ello, también es necesario que
puedan acceder a una atencion al cliente y un servicio post-venta a través del mismo
canal. No cabe duda de que la situacion actual de las redes sociales ha alcanzado una
notoriedad y un poder de influencia que debemos aceptar y ver como una ventaja y una
oportunidad. Esto ha hecho que cambie el proceso del servicio de atencién al cliente,
pero ¢en qué media? Ahora la toma de contacto comienza en la plataforma digital y
continua en los canales tradicionales para volver de nuevo a las redes sociales, a

través de las cuales se puede hacer un seguimiento de todo el proceso.

Si realizamos un diagnostico es indudable que Facebook o Twitter se han convertido en
una via de comunicacion directa con el cliente y el publico objetivo de las empresas de

telecomunicaciones como Tricom, Orange, Claro, Viva entre otras pero centrarnos solo
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en ellas puede generar desconfianza. Utilizdndolas correctamente, estas nuevas
plataformas de comunicacion son el recurso perfecto para poder tener un contacto
directo con una de estas empresas, para controlar el posible problema, y que no vaya a
mas. Tenemos que tener presente que en twitter por ejemplo, las empresas pueden
obtener informacion, pero a la cuarta pregunta que hagamos, el cliente se puede
cansar. La acotacion de espacio a la que nos obligan las redes sociales, nos puede
servir para detectar el problema real del cliente, pero en la mayoria de casos se
convierte un canal de transicion, a través del cual contactamos con el cliente para
después llamarle y ayudarle a solucionar completamente sus dudas o cualquier

incidencia.

¢ Estan preparadas las empresas como Tricom, Orange y las demas para relacionarse
con los clientes a través de las redes sociales? ¢ Y Para utilizar su lenguaje? Una de las
deficiencias mas comunes a la hora de desarrollar una estrategia de Social Media es la
formacion. Twitter y Facebook no estan ahi sélo como lanzadera de informacién
corporativa y bombardeo de publicidad. Por supuesto, esa es una de las opciones que
nos ofrece, pero hay que saber cémo comunicar correctamente y como adaptar el
lenguaje. “El ejemplo claro esta en los equipos de call centers. Ellos han recibido
formacion en habilidades de comunicacién telefénica y gestion de conflictos y eso les
ayuda a desarrollar eficientemente su trabajo. Con las redes sociales ocurre igual. Es
inevitable cierta formacion para transmitir determinacion, proteccion, claridad y sobre

todo voluntad y deseo real de ayudar. Esa es la clave”.
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Esta parte de las redes sociales es una de las etapas mas importante de la
Metodologia de Social & Web Marketing, ya que permite conocer con mayor certeza la
situacién actual de la empresa desde diferentes angulos del negocio frente a los
clientes. Asi mismo es importante revisar el plan de Negocios y validar los objetivos a
corto, mediano y largo plazo. Permitiendo asi analizar las fortalezas y oportunidades de
la empresa con el propésito de determinar las Estrategias de Marketing Digital y Medios
Sociales que se requieren, de acuerdo con la situacibn actual.

(http://socialwebmarketing.mx/, 2012)

Esta informacion se obtiene mediante una serie de entrevistas con el equipo de la
Gerencia y el Director General con el proposito de validar la informacion formal y
obtener informacién adicional requerida para el andlisis y diagndstico. Posteriormente
esta informacion es analizada y se determinan las estrategias mas adecuadas de
acuerdo con la situacion actual, de esta forma se puede determinar con mejor precision

las necesidades, requerimientos y estrategias adecuadas al negocio.

Como resultado del Diagnéstico y Analisis del Marketing Plan se entrega un reporte
donde se resaltan los hallazgos y resultados del andlisis y se presentan las estrategias
de Marketing Digital y Social Media que se sugieren para lograr los objetivos de la

empresa. (http://socialwebmarketing.mx/, 2012)

Un Marketing Plan en redes sociales debe estar integrado en el plan de comunicaciéon
de la empresa y por extensiéon en el plan de marketing del negocio. El objetivo es dotar

de coherencia y continuidad las acciones que se desarrollen y establecer una serie de
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indicadores que nos permitan analizar la rentabilidad de las mismas.

(http://www.marketingdepymes.com/, 2014)

Beneficios del Diagnostico y Andlisis del Plan de Marketing

e Se validan los Objetivos y Estrategias del Negocio.

e Se determina el estado actual de las Estrategias de Marketing Digital y Social
Media.

e Se valora el estado actual de las diferentes propiedades en Internet.

e Se determinan las mejores Estrategias de Marketing Digital y Social Media.

Se sugiere un Plan de Accién y presupuesto de Marketing.

En definitiva, las redes sociales hoy en dia en Republica Dominicana han ido ganando
un espacio muy importante, y sobre todo en sectores de las telecomunicaciones. Ya
que estas han contribuido de manera definitiva a que el ciudadano tenga mayor
capacidad de empoderamiento y tenga mayor posibilidad de manifestar su punto de

vista y de convertirse en el protector de su servicio.

Uno de los aspectos que se debe tomar al momento de identificar las redes sociales
qgue concentran el interés de las empresas de telecomunicacion, es tomar en
consideracion el mercado objetivo que persigue esta empresa. Hoy dia la Internet y el
comercio electronico se consolidan como uno de los ejes fundamentales que originan
las estrategias de competitividad y sostenibilidad en los medios digitales. Esto implica
prestar mayor atencion a la situacion y a la publicidad en linea que hoy las redes

sociales como plataformas de comunicacion representan para las telefonicas. Tricom
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como empresa concentran sus esfuerzos en tener presencia en las redes sociales de
clientes y usuarios de acuerdo a un alto perfil de tecnolégico y negocio, manteniendo
un enfoque que le permita darse a conocer, generando trafico, obteniendo intereés,

posicionamiento y ganancias al enlazar con los sitios de social media de la actualidad.

De acuerdo a una infografia realizada por Capital DBG en Republica Dominicana, de
como utilizamos los dominicanos las redes sociales en la actualidad. Esta nos presenta
el mas reciente aporte que comprende cdmo esta el pais en materia de redes sociales
y cuentas de internet. Las informaciones ofrecidas por el Indotel, por varias entidades
publicas y privadas, asi como por una encuesta realizada a diversas audiencias, donde
ha contabilizado la cantidad de usuarios en el pais, asi como otras variables para
analizar como estamos cuentan en qué posicién nos encontramos. (http://gikplus.com/,

2012)

Este planteamiento realizado por DBG combinado con el poder que tiene y esta
adquiriendo el mévil sigue consolidando el uso de las redes sociales mas aun. Con un
millon 852 mil 785 cuentas de internet movil que estan activas de acuerdo a
estadisticas de Indotel, deja claro el creciente uso de los dispositivos méviles (tabletas
y Smartphones) para trabajar, consumir contenidos y manejar las redes sociales sin
necesidad de un computador es parte esencial del diagndstico que es necesario tener
para establecer las estrategias de mercadeo a implementar. Habra que considerar
también, comparar como estan estas cifras, frente a otros medios como los

tradicionales.
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La agencia DBG destac6 ademas el crecimiento y la importancia de redes como
Facebook que actualmente supera los 3.5 millones de suscritos a esta red y de cdmo
marcas nacionales han estado usando esta y otras plataformas sociales. En Twitter,
por ejemplo, Orange Dominicana tiene mas de 400 mil seguidores, Tricom tiene 44,
800 seguidores, Claro al igual que Orange tiene mas de 400 mil seguidores y viva tiene
mas de 89 mil seguidores. Las cuales estan entre las empresas con mayor cantidad de

seguidores actualmente.

Datos interesantes revelan que las redes sociales siguen teniendo prioridad por encima
de otros medios de publicidad y comunicacién, debido a la cantidad de veces que un
dominicano promedio entra a las redes sociales. El estudio demuestra que un 71% de
los usuarios de internet en el pais revisan sus redes sociales siempre al inicio de cada
dia. No especifica en qué espacio lo revisan, en la oficina 0 en su casa. Esto permite
obtener una vision de cdmo va creciendo, para presentar un diagnostico del uso de las
mismas. Para establecer los objetivos a cumplir. A continuacion se muestra una imagen

del top 5 en el ranking de la plataforma Twitter.
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REPUBLICA DOMINICANA
TOP LIDERES TELEFONICAS EN TWITTER
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Figura 15. Obtenida de: http://amdrd.com/ranking-fans-de-telefonicas-en-republica-
dominicana/

s-amdrd
Share de Followers en Twitter Telefonicas

en Republica Dominicana

Figura 16. Obtenida de: http://amdrd.com/informe-de-telefonicas-en-twitter-republica-
dominicana/
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La plataforma de social media mas popular y la que mas genera fans en la Republica
Dominicana es Facebook, esta tiene entre todas millones de usuarios y se espera que

siga aumentando antes de terminar el afio.

El Ecosistema de Facebook tiene mas de 3.5 millones de Fans

Entran diariamente 2.1 millones de personas en Rep. Dominicana

Las 4 primeras marcas son:

Claro como marca que agrupa todos sus servicios domina con mas de 850 mil fans (un
45% de share)

Orange le sigue con mas de 650 mil fans y un 34%.

Viva en un tercer lugar tiene 355 mil y un 18%.

Tricom en un cuarto lugar tiene 28,388 mil

La convergencia digital determinara el liderazgo de las marcas y servicios creando el
momento para un verdadero marketing relacional basado en las necesidades reales del
consumidor dominicano. El 2016 llegar4 en algin momento Altice con la fusién de
Tricom y Orange pondra mas interesante el reto en esta categoria. A continuacion

presentamos unas imagenes con las preferencias de Facebook por Cias.
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Figura 17. Obtenida de: http://amdrd.com/ranking-fans-de-telefonicas-en-republica-
dominicana/

La situacion actual de las redes sociales han provocado una revolucién de las
comunicaciones y la economia, facilitando un flujo antes insospechado de
informaciones de todo tipo y las empresas de telecomunicaciones como Tricom,
Orange entre otras estan viendo el crecimiento de la actividad en las mismas, y estan

comenzando a utilizarlas en su estrategia de marketing debido al bajo costo de uso y
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su popularidad, utilizandolas para la construcciéon de la marca y para medir la
reputacion de las relaciones con los clientes, para la gestion de la marca (branding),
para comunicarse con sus clientes, entre otros aspectos. (http://www.redalyc.org/,

2013)

En el contexto de estas empresas las redes sociales se tratan de manera especial para
el manejo y gestion de las comunidades en linea y procedimientos para el uso de las
estrategias a aplicar. Son manejadas de forma critica para responder las distintas
opiniones de los ciudadanos sin restringir la opinién de estos, sino utilizarlas como un

servicio de atencion a los clientes.

Fans de Facebook de las Telefénicas
en Rep.Dominicana

Wind
Tricom ol

Viva _1%
18% 2 5

Claro
45%

Orange__
34%

Certificado por
€% 3.amdrd

Figura 18. Obtenida de: http://amdrd.com/ranking-fans-de-telefonicas-en-republica-
dominicana/
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CAPITULO I

DISENOO DE ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL EN
REDES SOCIALES EN UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACION.

2.1 Condiciones y Requisitos previos a la Estrategia de Marketing
Digital.

Hacer marketing digital se ha convertido en una necesidad incuestionable, dentro de la
estrategia de comunicacion de las empresas. La tecnologia y el comercio electrénico
han envuelto el mundo de los negocios. Para que una empresa tenga una destacada
presencia en las redes sociales como Facebook, Twitter, YouTube entre otras, es
necesario establecer una estrategia que permita desarrollar los objetivos de manera
eficaz. Tener una péagina web optimizada para SEO, hacer marketing en buscadores,
disefiar una estrategia en redes sociales y controlar absolutamente todo lo que sucede
en el site, mediante la analitica web, son aspecto necesarios para la buena
comunicacién y publicidad hacia los clientes. En el sector telecomunicacion, la
reputacion web juega un papel preponderante y la adopcién de una estrategia digital
favorece y abre las puertas para dinamizar un mercado objetivo hacia el

posicionamiento y rentabilidad web.

Es indudable que el marketing ha evolucionado e introducido nuevos conceptos,
técnicas y herramientas. Marketing Digital se refiere la comunicacion en la Web 2.0 y
hoy dia se habla de conceptos como Engagement, Online Branding, Reputacion y
Posicionamiento Web, Marketing Viral, SEO (Search Engine Optimization), SEM

(Search Engine Marketing), SMO (Social Media Optimization), entre muchos otros que
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representan la nueva realidad del Marketing en un mundo dominado por el cliente.
Estas Nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacién estimulan cambios en el
desarrollo organizacional en el campo de la publicidad y el marketing por medio del
Internet proporcionando datos en tiempo real sobre los resultados obtenidos de una

campaifa publicitaria.

En el marketing digital saber a qué accion destinar mas o menos presupuesto depende
de dos variables: el historico de resultados o el conocimiento de dichas acciones. Para
el primero es necesario contar con una experiencia previa y el segundo es la Unica
forma de subsanar la ausencia del anterior. Por esta razén y con el objetivo de tomar
las decisiones mas acertadas, es recomendable conocer algunos aspectos del
marketing digital que ayudan a las empresas de telecomunicacion a poder captar

clientes y a posicionarse en el mercado digital: (http://relevanttraffic.com/, 2014)

Targeting: La segmentacion del mercado ha sido, desde siempre, una de las
prioridades del marketing tradicional. Lo que en términos de marketing online se
conoce como Targeting. Gracias a este tipo de técnicas las empresas de
telecomunicacion como de otra indole no so6lo pueden conseguir la optimizacion de la
inversion de los anunciantes sino que también la personalizacion de la comunicacion,
permitiendo crear de forma mas efectiva las keyphrases de target en la optimizacién en
buscadores, para definir la estrategia en funcion de los criterios escogidos
(sociodemograficos, socioeconomicos o psicograficos). (http://relevanttraffic.com/,

2014)
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Figura 19. Obtenida de: http://relevanttraffic.com/blog/conceptos-marketing-digital-
empresas

Showrooming: el showrooming, no es mas que el fruto de un usuario cada vez mas
informado y por lo tanto cada vez mas exigente, que prueba el producto en la tienda
fisica y lo busca, después, online para comprarlo con mejores condiciones econémicas.
En este fendmeno cobra una gran importancia el responsive design ya que el 33% de
los usuarios, compra el producto desde su smartphone, una vez ha probado el producto
en la tienda fisica. Este tipo de comportamiento no sélo esta en alza, sino que genera
casi el 50% de las compras online. Esto es muy provechoso para las empresas de

telecomunicacion. (http://relevanttraffic.com/, 2014)
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Figura 20. Obtenida de: http://www.juanmerodio.com/2013/showrooming-la-
importancia-del-ecommerce-en-un-modelo-de-compra-cada-dia-mas-presente/

Retargeting: El retargeting o remarketing es una técnica de publicidad en internet
empleada principalmente por los e-commerce. Consiste en mostrar en la navegacion
de los usuarios los productos que miraron en una determinada tienda online, pero que
no compraron. Técnicamente es un sistema que se alimenta de la huella que el usuario
deja en la web gracias a un pixel tag y las cookies que deja en su navegador. Con esta

informacion se puede ofrecer un anuncio personalizado en la red de display.
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Figura 21. Obtenida de:http://relevanttraffic.com/blog/conceptos-marketing-digital-
empresas

Keyword advertising: El marketing de buscadores para posicionar una pagina web de
una empresa, comienza por una sencilla conversacion entre el usuario: -
Usuario: Necesito ESTO. -Empresa: Yo tengo ESTO. Esta conversacion tendrd como
escenario Internet, se hara mediante una busqueda, por parte del usuario, en alguno o
algunos de los buscadores mas importantes, en funcion del pais en el que se realice
dicha busqueda. Para que esta conversacion tenga buen fin, es decir, convierta o dicho
de otro modo, termine siendo una venta, es necesario escoger las tres, cuatro o cinco
Keywords (palabras claves) qué definen la actividad de la empresa o lo que es lo
mismo, las palabras por las que dicha empresa desea ser encontrada.

(http://relevanttraffic.com/, 2014)
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Figura 22. Obtenida de:http://relevanttraffic.com/blog/conceptos-marketing-digital-
empresas

ROPO: Se ha detectado dos estilos de comprador: el que hace showrooming, es decir,
busca el producto en una tienda fisica y lo compra posteriormente online, y el que se
informa online y compra el producto en la tienda fisica, dando lugar al temido efecto

ROPO (Research Online Purchase Offline) del e-commerce.

SOLOMO: Si no estds en Internet, no existes bajo esta maxima las empresas
comienzan a entender que deben estar dénde estan sus clientes potenciales y las
cifras dicen que estan en Internet. Ahora bien, estar en Internet no se reduce a tener
una pagina web corporativa. Solomo es la combinacion resultante de tres palabras

anglosajonas: Social, Location y Mobile.

Funnel de ventas: Cuando en marketing se habla del funnel o embudo de ventas se
refiere a las diferentes etapas del proceso de compra. Este proceso se representa
mediante el acronimo AIDA (atencion, interés, deseo y accién) y ha servido, durante

afios, para definir las diferentes acciones estratégicas en cada una de las fases. La
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revolucién que ha supuesto Internet y la consiguiente evolucion del comercio tradicional
hacia el e-commerce, ha hecho que el funnel de ventas se haya “renovado” adoptando
las herramientas de la comunicacion online. Este requiere una valoracion constante en
la que la analitica web es fundamental para saber qué sucede en cada fase, e ir
adaptando el site en funcion del comportamiento del usuario y los objetivos marcados.

(http://relevanttraffic.com/, 2014)
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Figura 23. Obtenida de:http://relevanttraffic.com/blog/conceptos-marketing-digital-
empresas

Landing page: es la pagina que el usuario se encuentra al llegar a una web y aunque
es cierto que éste puede llegar por cualquiera de las paginas del site, cuando se trata
de una campafia SEM es mas que probable que el usuario sea dirigido a la landing
page. Para trabajar en la optimizacion de la landing page es necesario definir los
objetivos de ésta, que pueden ir desde que el usuario se suscriba a la newsletter para
incrementar la base de datos de la compaiiia, hasta que entre en la oferta del dia o

simplemente comparta un contenido. Esto dependera de la estrategia de marketing
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digital que se haya disefiado previamente en la empresa. Una vez definidos los
objetivos, es el momento de trabajar el disefio, cumpliendo unos propdsitos concretos
de comunicacion y efectividad, teniendo en cuenta los posibles elementos de la pagina
(imagenes, texto, enlaces, video, scroll, desplegable, etc...). (http://relevanttraffic.com/,

2014)

Es importante dentro de este proceso haya presente un profesional que tenga una
vision global y operativa del concepto estratégico del marketing digital para la empresa.
Para interpretar las oportunidades y detalles que pueden pasar desapercibidas para
otra persona sin experiencia operativa en marketing digital. En los requisitos previos en
una propuesta de marketing digital hay que dar unas pequefias pistas de por donde va
a ir la estrategia de la empresa. El mejor indicador de que has acertado es que los
interlocutores de la empresa, empezaran a generar un debate sobre la estrategia

presentada. (http://www.pacoviudes.com/, 2015)

Las redes Facebook y Twitter son las plataformas lideres en posicionamiento y
reputacion web que permite a las empresas de telecomunicacion y sus negocios
planificar y llevar a cabo sus estrategias de manera correcta. Estas le proporcionan
herramientas con una amplia variedad de opciones y funciones de planificacion con
enlaces directos a las herramientas de reserva. Es por esto, que estas grandes
empresas Yy sus establecimientos en el mundo han incorporado el Marketing Digital con
un enfoque estratégico y de orientacion a los clientes basados en el Brand
engagement. Este concepto se fortalece en la medida que los clientes se relacionan

con la marca. Las empresas hablan de experiencias diferenciadoras memorables, lo
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gue desean transmitir al publico que se identifica con sus servicios y productos y siguen

la marca por estas redes sociales.

Las empresas telefonicas que utilizan como estrategia de marketing digital las redes
sociales deben saber que estas conforman la comunidad de usuarios y potenciales
clientes mas grandes del mundo, gracias a sus millones de visitantes Gnicos al mes, y a
los millones de miembros participativos en las interacciones comerciales proporcionan
ventajas competitivas para las mismas. La empresa Tricom cuenta con cuatro
plataformas vigentes de social media: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram. Estos
medios permiten medir el trafico del mercado objetivo en las redes sociales y manejar

la reputacion en linea, las cuales representan un area de oportunidad.

2.2 Estructura de la Estrategia de Marketing Digital en la Redes
Sociales Facebook - Twitter.

La intencibn de una estructura de Marketinges la creacibn de un
planteamiento detallado, para hacer una serie de estrategias que aporten algun tipo de
valor a la empresa, marca, etc.,, ya sea en el mercadeo por la Internet u Online.
Elaborar una eficaz estrategia es una de las fases relevantes dentro del Plan de
Marketing si se quieres que al final este de los frutos esperados y se obtenga el
reconocimiento a los esfuerzos realizados. El objetivo es presentar una estrategia
social media que sea coherente, orientada a los resultados y con éxito reales para la

empresa.

La estrategia de Marketing Digital en las redes sociales se desarrolla mediante una

serie de pasos fundamentales con sus técnicas correspondientes. Esta estructura
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basica debe contener analisis de la situacion actual propia en internet, siempre gque se
esté presente, y de la competencia. Indudablemente, que hoy en dia las estrategias de
Marketing Digital de la empresa, tienen que estar ligada con el resto de planes que
componen la misma. Para realizar la estructura para la estrategia de marketing es

necesario hacer el proceso siguiente:

Definir objetivos Generales

Los objetivos deben ser inteligentes. Es decir que deben ser claros, preguntdndose qué
resultados concretos quieren conseguir. Deben ser medibles y realizables. De nada
sirve objetivos que no se puedan cumplir o que no se puedan medir. Por tanto, los
objetivos deben suponer un reto, deben tener un indicador para su seguimiento y
deben ser alcanzables, es decir, requieren por supuesto de un esfuerzo para su
cumplimiento, pero adaptados a la realidad de la empresa. De igual manera, los
objetivos deben estar acotados en el tiempo con el objetivo de imponernos unas fechas
limites para su cumplimiento. También asegurarse que los objetivos online estan en

linea con los objetivos de tu empresa.

Algunos objetivos pueden ser:

e Incrementar el posicionamiento de la marca a través de contenidos

e Aumentar la interaccion con los usuarios (potenciales clientes o clientes)

e Incrementar el nUmero de contactos para ampliar la base de datos de usuarios
e Lanzar nuevos productos y mejorar nuestras campafas para su promocion

e Crear canales especificos para mejorar la atencion al cliente

e Generar trafico hacia nuestros sitios web
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e Realizar estudios de mercado formulando preguntas que permitan hacer

sondeos de opinidn sobre el producto o servicio

Trabajar la marca
ConsultorisEnRed

Cadencla de publicacion Incrementar el nimero de Mejorar el contenido
(aprox. 10 posts/mes) visitas enun 150% ofrecido

Desarrollar enlaces

Lectura de blogs Crear materiales de ayuda
Y

externos
Tacticas
Habito de lectura en un ¢ . oo - Potenclar la conexion con
o ® Comentarios en blogs Andlisis usabilidad (video) X
horario “fijo redes sociales
Dedicar mas tiempo diario a Actitud participativa en la Plan Marketing en Internet y - >
ab a o 5 Pagina en Facebook
la blogosfera lectura en 3 meses

Actividad en Twitter

Figura 24. Obtenida de: http://alfredohernandezdiaz.com/2012/11/28/social-media-plan/

Analisis interno de Redes Sociales

Conocer los limites 2.0, tomarlos en cuenta e identificar qué es lo que puede ayudar a
la empresa en las redes sociales. Hacer un plan, un plan hacia el éxito, en base a toda
la informacién obtenida del estado de la empresa en el plano online. Este diagnostico

permitira identificar aspectos como:

e Andlisis de la reputacion en redes sociales
e Andlisis de la presencia de la empresa en Redes Sociales (Social Media).
e Evaluacion de métricas utilizadas en Redes Sociales

e Analisis de la integracion del sitio Web con las Redes Sociales

47


http://alfredohernandezdiaz.com/2012/11/28/social-media-plan/

Benchmarking de las Redes Sociales

Se debe realizar un completo estudio de lo que estan haciendo las empresas
competidoras en Republica dominicana y el mundo. Dentro de esta evaluacion se

deben considerar aspectos como:

e Evaluacidon de presencia en: Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, LinkedIn,
Flickr, etc.

e En cada uno de estos canales se evalia: ndmero de seguidores (fans),
frecuencia de actualizacion, consistencia en la presentacion, integracion del sitio
Web con las Redes Sociales, publicos objetivos cubiertos con la estrategia de

Redes Sociales.

Analisis externo de Redes Sociales

Estar claro que quieres conseguir con las estrategias de marketing digital, para definir a
qué tipo de personas se tiene que convencer para conseguir esas metas y objetivos es
decir, crear un buen contenido que enamore y sea Util a la audiencia al que interesa

llegar. Para esto se realiza un completo analisis de:

Publico objetivo para las Redes Sociales: Se describira con precision el publico objetivo
al que le llegara la estrategia de Redes Sociales con aspectos como: edad, sexo, nivel

educativo, habitos en internet, etc.

Influenciar los entornos en las Redes Sociales: Son factores externos a la empresa y
sobre los cuales las estrategias de la empresa no tienen influencia. Algunos ejemplos
son: entorno econdmico, entorno politico, entorno cultural, etc.
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Analisis DOFA de Redes Sociales

Con este analisis se sabran los puntos fuertes a potenciar, los débiles a mejorar, las

oportunidades a aprovechar y las amenazas a evitar. Se realizara un analisis de:

Debilidades en las Redes Sociales: Son los elementos internos de la empresa

gue dificultan la implementacion de la estrategia de Social Media

e Oportunidades de las Redes Sociales: Son aspectos del entorno que favorecen
la estrategia de Redes Sociales

e Fortalezas en las Redes Sociales: Son aspectos internos que son fuertes y
facilitan la estrategia en Redes Sociales

e Amenazas de las Redes Sociales: Son las dificultades u obstaculos que

presenta el entorno para la implementacién de la estrategia de Social Media.

Definir los objetivos y metas de las Redes Sociales

Aqui se determinan los objetivos y metas de la estrategia de Social Media. Esto es
tener muy claro el target o publico objetivo que se atendera. Es importante aclarar que

los objetivos son generales y las metas son medibles.

Un ejemplo de objetivo puede ser fortalecer la marca. Las metas para ese objetivo
pueden ser Llegar a 100,000 personas en los canales de redes sociales Facebook y
Twitter en 1 afio.

Otros objetivos de Redes Sociales posibles son:

e Aumentar las ventas

e Mejorar el Servicio al Cliente
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e Mejorar el conocimiento de los clientes

e Fidelizar los clientes

Creacion de lineamientos para escribir el contenido en las Redes Sociales

El contenido es el rey en el Marketing Digital y en especial las Redes Sociales. Los
lineamientos para escribir el contenido para Redes Sociales son diferentes del
lineamiento que se tiene para el sitio Web, debido a que las Redes Sociales exigen un
tono més cercano y calido, mientras que el sitio Web tiene un tono mas formal y

corporativo.

Por tanto la planificacion de contenidos viables debe ser calendarizado para permitir
reducir el tiempo en la creacion de estos ya que de antemano se tendra claro los temas
de los que vas a escribir. Es por esto que es muy importante que cuando el contenido
del sitio Web se vaya a publicar en las Redes Sociales sea modificado para que tenga

el tono adecuado.

Los lineamientos para escribir contenido para las redes sociales deben considerar las
diferencias entre estos. Es por esto que tener estrategias de marketing en las redes
sociales es beneficioso para las empresas. A continuacion se muestra la estructura de

campana de Facebook y Twitter.

Estructura de estrategia de marketing para Facebook

Facebook muestra el modo en que se configuran las campafias para una organizacion
actual. Comprender como funciona esta estructuracion para conseguir conformar las

camparfas de forma adecuada y sacar el mayor rendimiento al presupuesto disponible
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en las empresas. Por otro lado, la plataforma permite configurar varios tipos de
estrategias de marketing con caracteristicas distintas en funcién de lo que queremos

conseguir con los anuncios. La estructura esta conformada por tres niveles:

Campafa: una camparfa en Facebook tiene un mismo objetivo publicitario que vendra
definido por el tipo de campafa escogida y se veran en detalle mas adelante (conseguir

“Me gusta” en nuestra pagina, conversiones en el sitio web, etcétera).

Grupo de anuncios: en este nivel se agrupan anuncios y se designa una disposicion
del anuncio en la plataforma, se les asigna un presupuesto, un calendario de
publicacién y una audiencia segmentada. Es decir, se determinada el publico, la

ubicacion y la puja. (http://www.humanlevel.com/, 2015)

Anuncio: el anuncio es la materializacion de lo que vera el publico, es decir, las
creatividades y contenidos (el texto, las imagenes, los videos, los enlaces y los botones

de llamada a la accién).
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Cadacampafiadebetenerun
solo objetivo publicitario (por
ejemplo, atraer trafico a tu sitio
web).

Campaifa

»
.
L}

Defineun presupuesio y un
calendario paracadaconjunto
de anuncios

Cenjuntode Conjunto de
anuncios anuncios

Lasegmentacion, la
ubicacidony la puja tambiénse

configuran en el nivel del
conjunto de anuncios
Cada conjunto de anuncios

puede tener varios anuncios

condistintas combinaciones
de imagenes, texio, botones
de llamadaa la accién, enlaces
o videos

N
snnnnnnnn® Tannnnnnnn,

facebook para empresas

Figura 25. Obtenida de: http://www.humanlevel.com/articulos/redes-sociales-
articulos/estructura-y-tipos-de-campana-de-facebook-ads.html

Estas estan orientadas a tener un mejor control enfocado en los objetivos que

gueremos lograr con nuestros anuncios. ( http://wpbr.mx/, 2014)

Asi, si tenemos tres campafias con objetivos y presupuestos diferentes y anuncios

especificos para ellas, podremos llamarlas, por ejemplo:

1.- Clics en mi sitio
2.- Catalogo de productos

3.- Nuevos likes en pagina
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La mejor forma de comprender estos tres niveles es con un caso préactico. Por ejemplo,
tenemos a Tricom que vende productos y servicios de tv por cable y planes fijos. En

este caso, de forma muy simplificada, la estructura de la campafia de Facebook seria:

] iz R ’ Tricom 2116 su foto
Si tienes un negocio o planeas tenerlo, conoce 1os planes que
#IPMaxTrcom te ofrece, desde tu PC: on th me/1P2Ch, o amando al jDisfruta GRATIS ¢e nuestro contenido exclusivo. desde el canal 400!
809 334 5000 #TricomNegocios “1
PASA LA SEMANA SANTA
EN CASA CON

TRIPLE PLAY DE TRICOM

® Funcionalidades de una Central Telefdnica Profesional

® 1,200 minutos (local, nacional e internacional)

® 100 minutos a moviles Tricom

® 3 estaciones

® 1OMbDpPs/2Mbps

® APP Movi incluida

Entre otros

Por solo !
RD$2,980

Tricom

* Compartis

Figura 26. Obtenida de: https://www.facebook.com/tricom

Como vemos, esta estructura por niveles permite realizar test de forma de poder ir
afinando la campafia para quedar con los grupos de anuncios y anuncios que mas

conviertan, y asi obtener un mejor rendimiento de inversion publicitaria.
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Una vez armadas las campafias ahora es mas facil identificar cudles campafias, sets
de anuncios y anuncios estan activos y cuales no. Ademas, se puedes cambiar de una

manera mas sencilla su status con un solo botén. ( http://wpbr.mx/, 2014)

’ | Results * | Caost ? | Reach ? | Spent Today 7

Spend Meters $1.85 of -§7.04

Mew indicators provide a quick reference to check
| your spending and delivery.
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Ademas, se puede seguir de manera mas practica y constante cOmo es que se esta
aplicando el presupuesto en cada campafia, set de anuncios y anuncios. ¢Qué

podemos aprovechar de esta estructura?

Lo mejor es que ahora es mucho mas facil visualizar hacia donde van los anuncios, ya
gue Facebook obliga a pensar, desde el principio, cuales seran los objetivos y de ahi

desarrollar todo. ( http://wpbr.mx/, 2014)

Tipos de campairias disponibles en Facebook

Existen distintos tipos de campafa en funcién del objetivo que se busque conseguir.
Definir este objetivo sera el primer paso que deberd dar la empresa a la hora de

configurar la campafia. Facebook proporciona actualmente tipos de campafia distintos:

Promocionar las publicaciones:

Este tipo de campafias consiguen dar mayor visibilidad a alguna de las

L
‘- actualizaciones de la pagina de Facebook. Con ello se consigue varias
respuestas sociales, por un lado puedes lograr nuevos seguidores (“Me gusta” en tu
pagina de Facebook), y por otro lado puedes aumentar la interaccion de la publicacién
de distintos modos: con nuevos comentarios, “Me gusta” en la publicacion,
reproducciones si es una publicacién de video y aumentar el nimero de veces que se

comparte la actualizacion. (http://www.humanlevel.com/, 2015)
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Promocionar la pagina o aplicacion:

El objetivo es aumentar el nUmero de seguidores de la pagina, es decir el

numero de fans o “Me gusta”. Muchas veces se utiliza este tipo de anuncios
por una cuestion de estatus: una pagina con un nimero de seguidores elevados suele
ser percibida como una pagina de autoridad. No obstante, es fundamental segmentar
bien la campafia para que estos nuevos fans sean personas realmente interesadas en
aquello que ofrece la empresa, pues si simplemente hacen clic en el botén de “Me
gusta” del anuncio y luego jamas llegan a interactuar con nosotros, estaremos

perjudicando el Edge Rank de nuestra pagina.

Atraer personas al sitio web:

Estas campafias buscan conseguir trafico calificado hacia el sitio web. Por
\ ello, en la configuracién de la campafia, se debe introducir la URL de la web.
Si se quiere que el anuncio se muestre en el Timeline, tanto en mdvil como en
escritorio, es imprescindible asociarlo a una pagina de fans. Con este tipo de
configuracion el anuncio se mostrard como si fuese una actualizacion de estado, pero
que, a diferencia de éstas, enlazara al sitio web. Si por el contrario no se vincula a una
pagina de Facebook, el anuncio solamente estara disponible como banner en la

columna derecha del ordenador. (http://www.humanlevel.com/, 2015)
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Aumentar las conversiones en el sitio web:

El objetivo de estos anuncios es conseguir que el usuario haga una accion

especifica en nuestra web, es decir, que se realice una conversion. Para la
configuracion del anuncio es necesario introducir el sitio web en el que se mediran las
conversiones. Facebook permite escoger entre distintos tipos de conversiones: pagos,
registros, clientes potenciales, visitas de pagina clave, afadir productos al carrito y
otras conversiones en el sitio web. La plataforma generara un pixel de conversién que
se debe introducir en las paginas en las que se espera que el usuario realice la accion,

en la seccion de cabecera del codigo HTML.

Aumentar las instalaciones de la aplicacion:

Estos tipos de campafias buscan aumentar el nimero de descargas de una
app. La apariencia del anuncio, como en el resto de tipologias, es de
actualizacion de estado, pero cuando se hace clic, el usuario llega a la tienda de
aplicaciones. Es aconsejable segmentar este tipo de campafas para usuarios de
smartphones e incluso afinar por modelo para asegurarnos de que la persona que ve el

anuncio tiene un teléfono en el que poder usar la aplicacion.

Incrementar la interaccién en la aplicacion:

En este tipo de anuncios, lo que se intenta es que el usuario haga una accion
@ especifica en la tienda de aplicaciones, como por ejemplo, dejar una
opinion de la app. En este caso el enlace del anuncio puede apuntar a secciones
distintas de la tienda. Por este motivo, segun lo que se busque, se debe segmentar la
campafa para personas que, 0 bien tengan ya la aplicacion descargada, o no la
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tengan. Ademas tener en cuenta los mismos criterios de segmentacion vistos en el tipo

de campaifia.
Llegar a personas que estan cerca del negocio:

"‘.":I Este tipo de campafias se basa en la geolocalizacion de la audiencia. Se
busca impactar con nuestro anuncio a personas que se encuentren cerca del
negocio. Por ello la segmentacion se configura afiadiendo la direccion del local y

escogiendo un radio de accion. (http://www.humanlevel.com/, 2015)

Aumentar los asistentes a los eventos:

Este tipo de campafa es similar a la de “Promocionar una publicacién”, pero
en lugar de dar visibilidad a actualizaciones de estado, la plataforma aumenta
la visibilidad de las actualizaciones del tipo Evento. En este tipo de campafia es muy
importante segmentar en base a la localizacion teniendo en cuenta, en funcion de la
magnitud del evento, la distancia maxima que una persona recorreria para asistir al

mismo.

Conseguir que las personas soliciten la oferta:

8 Este tipo de campafia incrementa la visibilidad de las actualizaciones del tipo
Oferta. Por tanto, para configurar el anuncio previamente se habra publicado

una oferta en la pagina de fans, con una fecha de vencimiento y, si queremos, con un
limite de cantidad. Este tipo de actualizaciones y anuncios tendran el boton de “Obtener

oferta”.
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Aumentar las reproducciones de video:

Saber de la fuerza comunicativa de los videos en la publicidad. Por ello, este
tipo de camparfias son muy interesantes para trabajar la imagen de marca de
la empresa. A la hora de configurar la campafa, se debera subir el video del anuncio.
Este no puede durar mas de 45 minutos ni pesar mas de 1,75 GB. Ademas, recuerda
gue la imagen en miniatura del video debe cumplir las normas para publicidad de

Facebook.

Estructura de estrategia de marketing para Twitter

Esta ofrece a las empresas una gran oportunidad de conectar con su publico objetivo y,
de este modo, aumentar el “awareness” y el “engagement’, aunque también otras
métricas mas relacionadas con la respuesta directa, como son el trafico a nuestra web
o la conversion de ventas, siempre sin olvidar que Twitter no deja de ser una red
orientada al Branding. A través de Twitter se tiene la oportunidad de promocionar los
Tweets, Tendencias, Videos, o de utilizar Audiencias Personalizadas para impactar

grupos de clientes existentes y potenciales concretos.

Seleccionar el objetivo de la Campaia
Lo primero a tener en cuenta a la hora de comenzar a emplear la publicidad en Twitter

es como debe estar estructurada.

En el nivel superior de la estructura publicitaria nos encontramos la “Campana”, y bajo
de ella se encontrardn los anuncios que queremos crear. A nivel de campafa

tendremos que elegir el objetivo de nuestra publicidad. Este objetivo es Unico y
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compartido para todos los anuncios de la campafa, por ello, si se tiene la intencion de

crear anuncios con diferentes objetivos es necesario crear campafias distintas.

Una vez tomada la decisibn a crear una campafia publicitaria, Twitter ofrece los

siguientes objetivos para las camparias:

e Conseguir Seguidores

e Conseguir Clics en el sitio web o Conversiones

e Conseguir Interacciones en un Tweet

e Conseguir Instalaciones o Interacciones en Aplicaciones

e Conseguir Clientes potenciales en Twitter

e Conseguir Reproducciones de video

e O, finalmente, un objetivo personalizado para casos en los que no nos interesa

cefirnos a ninguno de los anteriores

Elegir Nuestra Audiencia

Aqui se orientan los anuncios hacia usuarios con ubicaciones concretas, usuarios que
utilicen idiomas especificos, e incluso usuarios que utilizan ciertas operadoras o
dispositivos (iOS, Android, Ordenador, Tablet...). También se afaden criterios de
segmentacion adicional como palabras clave, o listas de seguidores introduciendo sus
nombres de usuario (si los conocemos), 0 incluir intereses.

(https://www.digitalmenta.com/, 2015)
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La opcion de afadir programas de television con los que los usuarios estan

interactuando, u orientar hacia eventos sobre los cuales los usuarios estan interesados.

E incluso la opcion de agregar audiencias personalizadas subiendo una lista de correos

electronicos o instalando etiquetas de remarketing en el sitio web de la empresa.

A medida que se utilizan los criterios de segmentacion que permitan aproximarse a los

usuarios con el perfil del Buyer Persona, se habra definido un tamafio estimado de la

audiencia.

-+
o0
M

Segmentacién por seguidores
Seamente a los seguidores de cuentas
relevantes parallegar a las personas con mas
probabilidades de interesarse en su contenido.

000

M

Segmentacidn por audiencias personalizadas
Las audiencias personalizadas utilizan listas de
su CRM compiladas por usted para llegar a
grupos de usuarios especificos enTwitter.

(&

Segmentacién por idioma
Llegue a las personas que entienden un idioma
determinado.

I
-D

Segmentacion por dispositivo
Segmente a los usuarios en funcién del

dispositive mévil especifico que utilizan para
entrar a Twitter.

&

Segmentacién por comportamiento
Llegue a las audiencias que demuestren un alto
nivel de intencion en Twitter en funcidn de
cémo compran y cémo gastan.

Qg [l$
Segmentacién geogrifica
Conéctese con una audiencia global o limite el
alcance de su campana a determinado pais,
region o incluso ciudad.

&

Segmentacion por intereses
Presente su campana a los usuarios cuyos
intereses correspondan en términos generales
con el producto o servicio que ofrece su
empresa.

Segmentacion por palabras clave
Reaccione ante |os indicadores de intencién
enviando mensajes oportunos a los usuarios en
funcidn de sus Tweets y sus interacciones con
Tweets recientes.

00
Segmentacién por género
Segmente su mensaje para hombres o mujeres.

Figura 27. Obtenida de: https://www.digitalmenta.com/blog/guia-de-twitter-ads-como-

funciona-la-publicidad-en-twitter/
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Presupuesto en la Publicidad en Twitter

Aqui se establece la cantidad diaria de inversidbn a mantener en publicidad en Twitter.
Ademas establecer la cantidad total a gastar para que, cuando se alcance este
presupuesto, la campafa se detenga. En lo relativo a la modalidad de precios,
existen tres tipos de puja diferentes. Por un lado, la puja automatica, que se optimizara
para obtener los mejores resultados al menor precio posible. Y por otro lado, la puja
objetivo y la puja maxima dependiendo de cual sea el tipo de campafa.

(https://www.digitalmenta.com/, 2015)

Dependiendo del presupuesto es suficiente o no para alcanzar un porcentaje relevante
de la audiencia creada, plantearse si la audiencia estd suficientemente segmentada.
Esto se puede observar con la estimacién de alcance objetivo y alcance estimado que

se muestra en la herramienta.

Creatividades

En este punto la creatividad dependera del objetivo de campafa. Si bien es cierto que
en todas las creatividades hay algo en comuan, un Tweet que no puede exceder los 140
caracteres de texto; dependiendo de si el objetivo es aumentar los clics a la web o
aumentar el niumero de seguidores, por ejemplo, el texto ira acompafiado de una

imagen o “card”, o de un botén de “follow”.
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Orange Dominicana
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Orange Dominicana
iDisfruta tu #SemanaSanta2016 al maximo con Orange y !4 T 4 Esta espectacular vista enmarca el
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soporta un chapuzén? %2 @ g, #SS2016
#DameData

SONY

liévate tu Smartphone Sony Xperia

y comparte tu Semana Santa con los tuyos

PAME:
DATA;

Figura 28. Obtenida de: https://twitter.com/orangerd

Disefio del protocolo de manejo de ataques a la reputacién en Redes Sociales

Para muchas empresas el activo mas importante es el valor de su marca, y en algunos
casos la marca vale mas que la suma de todos los otros activos (edificios, vehiculos,
maquinas, etc.). Es por esto que el manejo de los ataques a la reputacion de la

empresa en Redes Sociales se vuelve tan importante. Las etapas mas importantes son:

e Disefio de un protocolo para el manejo de crisis

e Contratacion del Community Manager

e Creacion de un equipo de crisis de Redes Sociales

e Determinacion de la gravedad del ataque a la reputacion
¢ Disefo de una estrategia de respuesta al ataque

e Creacion del mensaje correcto para las redes sociales

e Seguimiento luego de la crisis
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Diseno de las métricas en Redes Sociales

Las métricas en las Redes Sociales son indicadores que permiten determinar el éxito o
fracaso de una estrategia en los diferentes canales de Social Media, su evaluacion y

analisis permite ajustar la estrategia. Las principales métricas son:

e Visitas en el sitio Web desde Redes Sociales
e Tasas de conversion de visitantes desde Redes Sociales en el sitio Web
e Reputacion en Redes Sociales Facebook, Twitter, YouTube, Instagram entro

otras.

Las Métricas (KPI) en el sitio Web asociadas a las Redes Sociales y otros canales de
Social Media Google Analytic permiten monitorear los indicadores (KPI) mas

importantes en nuestro sitio Web que son asociados al Marketing en Redes Sociales.

Visitas desde Redes Sociales. Se puede ver con Google Analytics el trafico que tiene
su sitio Web o Blog desde sitios Web de Referencia. Algunos de las fuentes que se

deben monitorear son: Twitter, Facebook, YouTube, LinkedIn, Instagram, Flickr, etc.

Tasas de conversidn. Se configuran las conversiones del sitio Web de la empresa del
trafico que llega desde Redes Sociales y otros canales de Social Media. Ejemplos de
conversiones serian: usuarios registrados, usuarios suscritos al boletin, pedidos
realizados, compras realizadas, etc. Para mejorar la conversién de las visitas desde

redes sociales puede ser Util crear paginas de arribo (landing pages).

Métricas (KPI) en Facebook En Facebook los indicadores mas importantes para medir

la efectividad de la estrategia de Marketing en Facebook son:

64



Visitas a la pagina y su crecimiento. Este indicador permite verificar el niumero
de visitas a la pagina de Facebook y su crecimiento en el tiempo.

Numero de “Me gusta” de la pagina en Facebook y su crecimiento. Es
fundamental disefiar e implementar estrategias para crecer el nimero de fans de
la pagina de Facebook, ya que dard mas visibilidad y, por tanto, permitira cumplir
los objetivos de mercadeo.

Numero de comentarios en el muro de Facebook y su crecimiento. Un nimero
importante de comentarios por parte de los fans en Facebook muestra que tan
madura esta la comunidad formada. Se debe promover la participacion para que
crezca cada dia.

Porcentaje de comentarios respondidos y tiempo de respuesta. Este indicador
muestra si se esta utilizando el Facebook para escuchar las personas o solo
como una plataforma de comunicacion. Para potencializar las caracteristicas de
la Web 2.0 se responden rapidamente los comentarios puestos por los

visitantes.

Métricas (KPI) en Twitter En Twitter los indicadores mas importantes para medir la

efectividad de la estrategia de Marketing en Twitter son:

Numero y crecimiento de seguidores. Este indicador muestra que tanta
visibilidad tiene los tweets posteados por la empresa. Realizar estrategias
permanentes de crecimiento.

Numero de seguidos. Es importante evitar tener cero seguidores, ya que

desaprovechas el potencial que tiene Twitter de escucha.
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e Numero de tweets y periodicidad de envio. Debemos enviar al menos tres tweets

al dia, si se van a enviar tweets comerciales deben ser maximo 1 tweet

comercial por 20 no comerciales para evitar que los cataloguen de SPAM.

e Numero de retweet y menciones. Este muestra que tan virales son los tweets. Es

vital realizar estrategias para buscar el retweet.

En el siguiente cuadro esquematico en inglés veras una estructura de indicadores

claves de desempeiio o KPIs para las redes sociales Facebook, Twitter, YouTube y

otros elementos.

Assembling Metrics into KPIs (Courtesy of Edelman)

Facebook

Twitter

Engagement

Foursquare/
Geolocation

- Unique Visits
- Impressions
- Page Views

- Media

Consumption

+ Tatal Followers

- Share of Valce

- # af Unique

Visiter Check-ins

- Traftic to Site
= Unique Wisilors

- Total Media

Consumption

. Tatal Interactions
+ Fan

Phatos/Videos

. Past Quality

Retweels

direct Messages

+ i of Commenis

Relative te
Audience Size

- # of Repeat

Check-Ins

i Fage Views

[Orerall]

Views /Lser

- Time Spent an

Site

- Total Interactions

- External Links to

Content &
Discussian

- Inbound Links

External

Coverage

+ Inbound Links
+ Subscribers
« External

Coverage

- Inbound links

- Total Trackbacks

& Coverage of
Activities

. Total “Likes*
+ Subscribed “Likes”
- Aodignce Profile as

Reflection of Target

Extended Me
Influence o

- Audience Prafile as

Reflection of Target

. Mudience Profile as

Reflection of Target

- Profile of Visitors as

Reflection of Target

« Total Ongaing Engaged

Subscribers to
Content/Community

- Community Crossewer

- On-Message
- Pasitive/Megative/

Mewtral

- Change Over Time

On-Message

- Pasitive/MNegathm/

Newiral

- Change Over Time

- Positive/Megativef

Neutral Commentary
wiCheckins

- Most Popular Search

Terms

- Owverall Sentiment
- Total Shiftin

Sentiment

Figura 29. Obtenida de: http://alfredohernandezdiaz.com/2012/11/28/social-media-plan/
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Disefo las funciones del Community Manager y Social Media Manager

La estrategia de Marketing en Redes Sociales debe incluir las funciones del Community

Manager y Social Media Manager.

El Community Manager es el responsable de todo lo tactico relacionado con las Redes

Sociales. Algunas de sus actividades principales son:

e Creary publicar el contenido para los diferentes canales de Redes Sociales

e Crear estrategias de crecimiento de visibilidad en las Redes Sociales
(seguidores, fans, etc.)

e Escuchar lo que quieren decir los clientes a la empresa o la marca a través de
las Redes Sociales

e Monitorear de manera permanente la reputacién de la empresa o la marca en
Redes Sociales

e Ejecutar el protocolo de ataques a la reputacion.

El Social Media Manager es un estratega que debe dar la direccién de la organizacién

en Redes Sociales. Algunas de sus actividades principales son:

e Define las metas de los indicadores de Redes Sociales.

e Realiza el analisis de las métricas de Redes Sociales para crear estrategias de
optimizacion y mejora.

¢ Revisa permanentemente las estrategias en Redes Sociales de la competencia 'y
referentes internacionales para establecer buenas practicas mundiales que

puedan ser aplicadas a la empresa.
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e Evalla los nuevos canales de Redes Sociales para identificar cuales pueden ser

Utiles para la estrategia de la empresa.

Se puede decir entonces, establecer la estructura para las estrategias se requiere
reunir las directrices que se habran de seguir para conseguir los objetivos que se
pretende lograr utilizando las redes sociales Facebook y Twitter que son las
plataformas mas idoneas para las empresas a la hora de desarrollar las estrategias de
marketing. Estas redes deben estar alineadas con los objetivos de las empresas y
ademas estar acorde con la seleccién del publico objetivo que se ha segmentado para

lograr los resultados y metas propuestas.

Los elementos que diferencian el servicio o producto en las redes sociales o Social
Media como donde, como, etc. estan fuertemente condicionados por esta decision.
También se debe determinar el posicionamiento que los usuarios le asignen al producto
o el servicio en relacion con los de la competencia, qué ventajas competitivas se
quieren desarrollar y en cuales elementos se diferencia la empresa del resto de

competencia.
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ESTUDIA TU PUBLICO
OBJETIVO

AUDITAR LOS
RESULTADOS

Auditar |la web antes de comenzar nuestra
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resullados que vamos obteniendo

g 552
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qQue prelendes ofrecer generando el
contenido

PLANIFICA TUS
PUBLICACIONES
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TODOS LOS CANALES
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articulos on las Redes Sociples os
iguaimente importante

CREA CONTENIDO
EXCEPCIONAL

Previamente necesitamos hacer una
Investigacion de todos los factores que
van a formar parte gel mismo

Figura 30. Obtenida de: http://www.eficaciaempresarial.es/5-tips-para-optimizar-tu-
marketing-de-contenidos/

2.3 Técnicas y Procedimientos de la Implantacion de la Estrategia

Cuando se trata de marketing digital es natural que los gerentes de las empresas se

imaginen que solo estrategias muy complejas es que traera resultados en el mediano

plazo. Es cierto que los principales beneficios de tomar un tiempo en aparecer. Los

cambios cuestan, incluso cuando son para mejor y cuando se trata de implementar los

procedimientos de la estrategia de marketing digital en una empresa, es necesario

hacerlo por etapas para evitar el choque entre lo humano y lo digital. Sin embargo,
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hay varias opciones que se pueden hacer con facilidad - y poca inversién en tiempo y

recursos - que aportan grandes mejoras.

La integracion y la técnica de implantacion marketing digital, dentro del plan de
comunicacion de la empresa deben servir para rentabilizar la actividad, partiendo de
datos reales y tangibles, optimizando el presupuesto, incrementando las acciones en
funcién de los resultados extraidos. A menudo necesitaran una propuesta con el fin de
describir los métodos generales de implementacion, el presupuesto global y el precio
necesario para poner en marcha la campafia de marketing y un analisis de como las

ideas estratégicas marketing beneficiaran la empresa a mediano y a largo plazo.

Hacer el disefio o desarrollar de una estrategia de marketing en las redes sociales en
una empresa de telecomunicacion, y obtener resultados satisfactorios para el
establecimiento y posicionamiento de esta, requiere de varias etapas fundamentales

gue se traducen en tareas especificas a desarrollar:

1: Definicion de presupuesto para implantacion de la estrategia y las herramientas de
apoyo.

2. Programacion de actividades en Facebook y twitter, herramientas y canales de
apoyo y asignacion de recursos operacionales para ejecucion de las tareas.

3: Evaluacién y control estratégico.
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Definicion del Presupuesto

Brandig y Benchmarking

e Publicar ofertas en Facebook vy

Twitter

e Realizar publicidad Inteligente

Recursos operacionales

e Community Manager

e Social Media Manager

Online Reputation Management

e Google Alerts
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Apoyo)

e YouTube

e [nstagram

e LinkedIn
e Google+
e Pinterest
e Flickr



Al momento de definir el presupuesto hay que prestar atencién, ya que no hay regalos
en lo que respecta a los medios sociales para las empresas. Si se va a implementar y
desarrollar una estrategia de marketing en los medios sociales, es necesario invertir
dinero, tiempo, esfuerzo y recursos humanos externos o internos (o ambos). Por lo

tanto necesitamos un presupuesto real para nuestra estrategia en social media.

El presupuesto expresa y cuantifica las inversiones necesarias para ejecutar la
estrategia de posicionamiento de la empresa sostenible en las redes sociales Facebook
y twitter. Para que esto sea posible, no es suficiente con crear promociones y
publicarlas en dichas aplicaciones, se necesita de otras redes sociales para propagar la
oferta en plataformas sociales masivas enfocadas y segmentadas al mercado obijetivo.
Ademas, se agregan las herramientas de analisis y medicibn como Google Analytics,
una herramienta gratuita que te permite realizar un seguimiento y analizar diversos
sitios las cuales ayudan apoyar la toma de las mejores decisiones de los recursos de
operacion. El propoésito de estas acciones es estimular las reservas directas en los

canales oficiales.

Para muchas empresas el activo més importante es el valor de su marca, y en algunos
casos la marca vale mas que la suma de todos los otros activos (edificios, vehiculos,
maquinas, etc.). Es por esto que el manejo de los ataques a la reputacion de la
empresa en Redes Sociales se vuelve tan importante. La gestion de la reputacion en
linea es parte del presupuesto, tomando en consideracion que el posicionamiento de la
empresa es impulsado por los comentarios de cada uno de los usuarios y clientes. Los

gastos nominales de los recursos de operacion utilizados en la estrategia como el
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Community Manager, el Social Media Manager y el Gerente de Gestién de ingresos
son considerados en el presupuesto general de la implantacién. Este equipo de
personas son quienes hardn uso de las herramientas de apoyo para propulsar la

estrategia en el tiempo.

Presupuesto Branding y Benchmarking: el brandig es un protocolo de actuacién que
alinea a toda la empresa alrededor de una esencia. La idea de marca, el valor, el
posicionamiento son instrumentos para guiar todas las actividades con el objetivo de
gue todo el mundo, audiencias internas y externas, sepan lo que la empresa significa y

lo que se espera de ella. Y esto, en otras palabras, es ahorrar dinero y tiempo.

Por su parte el benchmarking sirve para analizar resultados de las campafias de
comunicacion de la empresa. El benchmarking no soélo puede proporcionar una idea
del desempefio de la estrategia de comunicacion a través de la creacion de una serie
de pardmetros para medir el éxito o fracaso, sino también permite conocer cudl es la
posicién con respecto a la competencia en la esfera de las redes sociales. Permitiendo
crear un valor agregado a las estrategias de implantacibn que se disefien.

(http://www.forbes.com.mx/, 2013)

Para la produccion de contenidos y realizacién de ofertas en Facebook y Twitter, se
sugiere contratar una persona capaz y especializada que esté formado en Marketing
Digital. La generacion propia proporciona un mayor control sobre la producciéon de los
contenidos, tanto en la programacién como en la propia elaboracién. No se consume
presupuesto, lo que ya es de agradecer actualmente. Los costos son menores, a

disponer este servicio a una agencia publicitaria para estos fines.
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El costo generacién de contenidos y publicidad inteligente para el Brandig de la
empresa tendria un gasto fijo mensual de 25,000 por la contratacion de personal

interno para la empresa.

Presupuesto Herramientas y Canales de Apoyo: Los costos de herramientas de
apoyo estan basados en publicidad promocionada de acuerdo a la creacion de ofertas
en Facebook y Twitter. En la programacion de actividades, es recomendable elegir una
hora cada dia o establecer un calendario, para comprobar y publicar en tus canales
sociales. Esto debe hacerse todos los dias, sin falta. Como se tendra un recurso de la
empresa destinado para esta funcion no tendrd costo adicional. Se considera crear
promociones semanales, para la generacion de ingresos en todo el afio, tomando en

cuenta la variable de la segmentacion definida como objetivo.

Para los canales de apoyo se obtendra una herramienta de gestion de medios sociales
gue se adapte a las necesidades y permita una gestion facil y sin problemas de todos
los perfiles. Esta herramienta ayudara a gestionar los perfiles de redes sociales y
también ayuda a administrar el tiempo del recurso de la empresa. Las caracteristicas
comunes de esta herramienta son de bajo costo, interfaz amigable e incluye una
version de una prueba gratuita, lo que da espacio para decidir si se adquiere o no para

el trabajo. El costo de la misma (Hootsuite) seria 100 délares.

Presupuesto Recursos Operacionales: Una de las alternativas factibles es trabajar
en la organizacion de la empresa y enfocar su dinAmica operacional adecuadamente
en la implantacion estratégica de las redes sociales Es por eso que los recursos

operacionales representan la base en cuanto a la participacion e integracion de los
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diferentes componentes de la empresa que impactan el proceso de marketing en el
social media. Estos ejecutivos el Community Manager y el Social Media Manager son
quienes cumpliran con las actividades de puesta en marcha de la estrategia. Los

mimos devengaran 55,000 RD$ y 45,000 RD$ respectivamente.

Presupuesto de la Implantacion:

Branding 300,000.00

Herramientas de Apoyo | 5,000.00

Recursos Operacionales | 1,188,000.00

Tabla 1. Presupuesto

Actividad Brandig y Benchmarking

Realizar ofertas y promociones de los productos y servicios: Se realizaran
promocion semanal, tomando en cuenta la variable de la segmentacion definida como
objetivo y presentando ofertas de acuerdo a lo planteado. Esto resulta especialmente
interesante para la promocion de los productos y servicios de la empresa. Debido a que
trata de atraer nuevos clientes a través de descuentos, regalos y diversas ofertas para
los seguidores y clientes. El contenido para esta oferta se publicara en Facebook y
Twitter con los canales de apoyo. Publicacién de una oferta especial en Facebook y

Twitter:
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Autenticarse a Twitter luego afiadir oferta especial en la seccion de ofertas.
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Autenticarse a Facebook luego afiadir oferta especial en la seccién de ofertas.
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Actividad de Trafico

El Trafico esta determinado por el nUmero de visitantes y a la publicacion de contenido
dentro de la aplicacion o sitio web. La generacion de trafico hacia el sitio web constituye
una de las variables mas importantes de la implantacion de estrategia de marketing
online. Si conseguir un producto o servicio innovador es imprescindible para
diferenciarse de la competencia, resulta igual de importante la capacidad para volverse
visibles frente al publico objetivo. Lo mas interesante en lo que a optimizacidn respecta,
es analizar desde qué lugares de la Web llegan los visitantes. Las Redes Sociales

llevan el 31% del trafico a los Sitios Web. (http://blog.fromdoppler.com/, 2013)

El propoésito del trafico en las redes sociales Facebook y Twitter es maximizar el
potencial de una promocion u oferta al punto tal de encuentro donde, cada vez y en
mayor medida, el consumidor se decida por comprar los productos y a contratar los
servicios de la empresa. Esta iniciativa ayuda a impulsar la marca y el sitio oficial de la
empresa. Las razones fundamentales para tomar en cuenta los canales de apoyo en la

estrategia son las siguientes:

e Gestiona hasta 5 perfiles sociales en Twitter, Facebook, LinkedIn, Instagram,
YouTube y otras. Crea una combinacion personalizada con tus perfiles favoritos.

e Publica automaticamente desde tu blog

e Monitoriza menciones de marca

e Crea listas de Twitter instantaneamente

e Analiza estadisticas y crea reporte basico.
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e Aumento de visibilidad de la promocion u oferta generada desde Facebook y

Twitter.

e Lograr un exitoso retorno de la inversion (ROI, Return On Investment).

Esta imagen presenta cuales son las redes sociales que generan mas trafico

a 200272 DI04
Todo el trafico 03/03/2012 - 02/04/2012
Segmentos avaniados Correo slectrinico Exportar AFadir al panel
=3
@
% Explorador
*Te v fras Dia = Sem: Mes of &%
* 8o ® Visita:
® r
- oo

72.948 1,43 00:01:17 66,61% 79,98%
Cw—erscn prm e We< .
scluir en Dimensidn secundaria determinad e @I
Fuentenedso Visitas & Piginasnisita el R o i~ o

- 43967 - 0001:14 76,05% 80.34%
= 8.43%0 1.42 00:01:08 £9.03% s17e%
4645 133 00.01:15 s3.02% 82.94%
392 )01 % 5.30%
2271 1.52 00.01:37 22.19% 70.28%
*70 000118 0.69% »
240 137 00.01:09 29.40% 78.45%
3 < 2a 000 £4.50% -~
S m tscebock com / tefens 427 123 00:00:35 74.00% 83.00%
9 o 388 000 s291% T1N

Figura 35. Obtenida de: http://www.juanmerodio.com/2012/como-monitorizar-con-
google-analytics-el-trafico-que-recibes-de-redes-sociales/

Compartir las promociones en Twitter, Instagram y Pinterest son una efectiva manera
de generar trafico. La lista de consejos y acciones necesarias para generar trafico hacia
esto sitio es larga. Los buscadores como Google son uno de los principales medios de

generacion de trafico. Por lo cual, es importante asegurar aplicar esta en la
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implantacion de marketing del social media. A continuacion se presenta una

comparacién del trafico que proviene de las cuatro redes sociales.

Todo el trafico 03/03/2012 - 02/04/2012

Segmentos avanzados Correo electronico =™  Exportar ~  Anadir al panel
- Facebook 8,35% del tots! de visitas

Google+ 1,15°

Linkedin 0,54% del total @
- Twitter 7,09% del total de visitas
Explorador
Uso del sitic  Conjunto de cbjetives 1 Comercio electrénico
Visitas v frente a Sslzccione una métrica Dia Semana  Mes &4

® Visitas (Facebook) @ Visitas (Google+) @ Visitas (Linkedin) @ Visitas (Twitter)

Visitas Paginasivisita Duracion media de |a visita Porcentaje de visitas nuevas Porcentaje de rebote

s 4.629 1,41 00:01:16 46,19% 79,50%

143 0:01:17 eses% 5 55%
— 870 1,51 00:01:18 50,69% 72,76%

1,19% {72.94 143530 ° 00:01:17 2 8585% 79.55%
e 394 1,50 00:01:19 47,46% 77,66%

054% 143 : 0:01:17 : £8.55% (-2 : T9.58%
— 5.171 1,31 00:01:13 43,07% 83,83%

7.05% (7254 143 : 00:01:17 : 85.55% 73.58%

Figura 36. Obtenida de: http://www.juanmerodio.com/2012/como-monitorizar-con-
google-analytics-el-trafico-que-recibes-de-redes-sociales/

Actividad Online Reputation Management

Hoy en dia sin duda gestionar y sobre todo, construir la reputacion online en redes
sociales conlleva un trabajo constante. Se quiera 0 no y se tenga presencia 0 no en
Internet, se hablara de la empresa y por eso siempre es mejor tener esos comentarios
controlados. La reputacion online en las redes sociales, no son soOlo ya una parte
esencial en cualquier estrategia de marketing de una marca, sino que ademas forman
parte de los habitos y tendencias de los consumidores, convirtiendose en un punto de
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referencia desde el cual las marcas de las empresas puedan empezar a construir su
reputacion online, empezando por conocer qué y cuando se habla de ellas. La opinion
negativa de un solo cliente enfadado puede poner en juego la credibilidad de toda la

empresa y causar pérdidas monetarias tanto en el entorno online como offline.

gzl;wwg | o REVIEWS

REPUTATION BETTER
MONITORING RANKINGS

el ) TRUSTED
RELATIONSHIPS

HIGHER
REVENUE

Figura 37. Obtenida de: http://tantonwhite.com/services/online-reputation-management/

Por tanto No hay que esperar a tener una crisis de reputacion online para empezar
gestionar como esta la empresa posicionada frente a los clientes y el publico en
general. La herramienta a utilizar es Google Alerts, se trata de una herramienta que
permite hacer un seguimiento de palabras claves en noticias, webs, blog, etc. Todas las
alertas se reciben en el email o bien en un feed para ser procesado por un lector de
feeds. También se puede seleccionar la periodicidad que quieres recibir las alertas, al
momento, al dia, a la semana. Esto es de ayuda para la empresa porque permite
desarrollar y eficientizar el marketing online de la marca y de los productos y servicios

que ofrece.
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Los reportes generados por las herramientas de google alerts y google analytics
facilitaran a la empresa analizar los resultados para ejecutar los planes de accion a lo
interno de la organizacion, que permitiran combatir y atacar las areas de oportunidad
detectadas en los resultados obtenidos de los reportes de andlisis. Estas seran
administradas por el Community Manager el cual responsable de todo lo tactico
relacionado con las Redes Sociales y el Social Media Manager quien es responsable
de dar seguimiento y monitorear la plataforma diariamente. Ambos seran los
responsables del seguimiento al cumplimiento de los planes de accion junto a la
disminucién de los incidentes reportados en las plataformas sociales hasta su

desaparicion.

G()US[Q

Analytics

SOCIAL
ANALYTICS

Figura 38. Obtenida de: http://www.medicionanaliticaweb.es/cateqory/social-media

Conocer los resultados obtenidos de la implantacion de la estrategia de Marketing
Digital en las redes sociales Facebook y Twitter es de suma importancia debido a que
ayuda a mejorar el rendimiento de los indicadores y a aprovechar las ventajas de
utilizar estas plataformas. Es importante ademas porque permite saber el porcentaje
de usuarios y saber que tan efectiva fueron las acciones tomadas. Acciones estas, que

82


http://www.medicionanaliticaweb.es/category/social-media

permiten propulsar las buenas practicas y mejorar las areas de oportunidad para cada

apartado de la estrategia.

CAPITULO 1l

VALORACION DEL MARKETING DIGITAL EN LAS REDES
SOCIALES FACEBOOK Y TWITTER PARA EL
POSICIONAMIENTO DE UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACION.

3.1 Ejemplificacion de la pertinencia del marketing digital de las redes
sociales Facebook y Twitter en la empresa tricom en Santo Domingo.

El comercio electrénico se ha convertido en una oportunidad de negocio rentable para
las empresas de telecomunicacién que desean desarrollar su actividad empresarial a
través marketing digital en las redes sociales. La venta de productos y servicios a
través de Facebook y Twitter es actualmente uno de los segmentos que ofrece mas
factibilidad y viabilidad a Tricom a pesar del dificil momento de transaccion y cambio
por la se encuentra. Las ventas realizadas y servicios ofrecidos revelan que la empresa
va en plena evolucion y hacia la consolidacion, especialmente en el ambito de del
servicio de telecable. Facebook y Twitter son plataformas de comunicacién que van
mas alla del intercambio comercial en Internet. No se circunscriben pues Unicamente al
a un solo acto, sino que viene acompafnada de una accion de relaciones publicas para
en benchmark de la empresa y servicios a los clientes. La comunicacion exitosa en las
redes sociales se basa en una combinacion de los elementos de frecuencia,

pertinencia, autenticidad y temas y contenidos creativos e innovadores. Es por eso que
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la empresa debe evaluar la pertinencia de estar en las redes sociales Facebook y

twitter y llevando acabo un marketing estratégico para el desarrollo de los objetivos.

Valorar el uso de estas aplicaciones para la gestion de marketing en la empresa como
un instrumento de cambio, para cumplir con las expectativas del mercado de los
usuarios de los servicios y productos ofrecidos. Para poder lograr los objetivos, es
necesario evaluar cada ventaja y aspecto de estas aplicaciones. Es decir, si resuelve y
cumple con el analisis costo beneficio y las inquietudes que requiere el mercado hoy en

dia.

Tomando como referencia la encuesta sobre las diversas estadisticas del negocio de
las telecomunicaciones en las redes sociales y la encuesta aplicada en esta
investigacion para medir el grado de aceptacion de estas aplicaciones se valorar el

potencial de estas en la gestion de publicidad realizando las siguientes acciones:

Acciones para la estrategia de promocién y ventas

Las acciones se centran en crear una comunidad, es decir un grupo de gran tamafo de
seguidores que interactien con la cuenta de la empresa, que actien como

prescriptores, que sean activos y generen retroalimentacion. Realizando lo siguiente:

e Ofertas puntuales en periodos clave en la empresa
e Concursos con regalos de entradas, de minutos los fines de semana gratis
¢ Realiza campafias publicitarias en segmentadas.

e Las caracteristicas intrinsecas de tu servicio o producto

84



Tricom Dominicana © ' TricomDR - 29 ma

= Una recarga de RD $25 es todo lo que
necesitas, para hablar desde tu teléfono
fijo con nuestro nuevo servicio

=
: Nuevo servicio de
;,,ﬂ g - voz para el hogar
" Prepago Tricom

Llegamos més lejos para que estés mas cerca

Figura 39. Obtenida de: https://twitter.com/tricomdr?lang=es

Tricom Dominicana ' TricomDR - 28 mar
@ ¢, Te gusta Bosé? Te IIevamos junto a un acompaiiante, a verlo en
Ciudad de México-~ ¢ : bit.ly/1SdzwW7.

Triple Play Tricom

te lleva con un acompafante a ver la grabacion del 1

BOZECA

ITUNPLUGGED =

Figura 40. Obtenida de: https://twitter.com/tricomdr?lang=es

Acciones para las estrategias de marketing de atraccion

El volumen de publicaciones deberia ser alto y variado. Los usuarios y los clientes ven
positivo que el perfil de la empresa sea extremadamente activo, siempre y cuando las

publicaciones no sean sélo de promocién. En este caso, y con el objetivo de ganar
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consumidores, se publican informaciones interesantes, las cuales son publicaciones

originales. Se realiza lo siguiente:

e Uso de la técnica de marketing de contenidos
e Creary potenciar la creacion de contenido
e Maximizar el Seo de los articulos

e Compartir y comentar los post

b Tricom

Hoy empiezan a encender motores para el Grand Prix de Bahraings). No te
pierdas ningln detalle, gracias al Canal F1 (355 y 468 HD).

DEL 1 AL 3 DE ABRIL®

“EN VIVOLEN

Compartir

A Amarilis De Los Angeles Suero, Jade Ronddn y 2 personas mas les gusta esto.

Figura 41. Obtenida de: https://www.facebook.com/tricom
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a Tricom
Ayeralas 17:36

Este domingo es especial para los fans de las luchas: jdia de
#WrestleMania})! Manténte atento a nuestras frivias. y gana una mesa
junto a acompafantes, para verlo desde Outback.

Sy 7oormwo

-
pA

~

~» Compartir

A Katiuska Perez, Mabelle Felix de Lara, Luis E. Mejia Comentarios destacados v
Felizy 5 personas mas les gusta esto.

Maria Ysabel Capellan Cabrera Mi mamiy yo amamos la lucha....

 f91-12h

Figura 42. Obtenida de: https://www.facebook.com/tricom

Acciones para la estrategia de captacion

La empresa utiliza la publicidad de contenido como herramienta para dar a conocer sus
productos, servicios, ofertas, descuentos, actividades. A través de los mensaje
publicitarios para seducir al cliente a adquirir los productos y servicios de manera
similar a como podrian hacerlo a través de un anuncio en prensa, una radio, un banner

en internet o similar. Se realiza lo siguiente:
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e Creacion de formularios de suscripcion adecuados a objetivos y visibles.
¢ Incentivos por suscripcion.
e Creacion de landing pages concretas.

e Creacion un calendario para ayudarte a planificar tus contenidos y habituarte a

publicar de forma regular

Crear pagina
Tricom
esta en Facebook. I Reciente
Para conectarte con Tricom, crea una cuenta en Facebook. 2016

— 2015
2014

2013
2012
2011

2010

Tricom
Telecomunicaciones e
1988
Biografia Informacion Fotos IP Max Tricom Mas -
Q Tricom
Gh-é
EERSGHAS > Hoy empiezan a encender motores para el Grand Prix de Bahraing. No te
pierdas ningan detalle, gracias al Canal F1 (355 y 468 HD).
SIS o OO b a7 |

Figura 43. Obtenida de: https://www.facebook.com/tricom
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Tricom Dominicana ' TricomDR - 31 mar

@ Trae tus servicios residenciales a Tricom
y recibe 50% de descuento en tu renta

por 6 meses + instalacion gratis

‘Ven a Tricom y recibe

50% @@ descuente
por & meses

@e v

internet  Telecable HD  Voz digital :
a alta velocidad @
b

Figura 44. Obtenida de: https://twitter.com/tricomdr?lang=es

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA o .
155K 2474 449K 129 &+ Sequir
2 iy Tweets  Tweets y respuestas ~ Medios : itter?
Tricom Dominicana y1esp ¢ Eres nuevo en Twitter?
jRegistrate ahora para obtener tu propia

@TricomDR Tricom Dominicana © TricomOR
cronologia personalizada!

it ot e o ® Hoy empieza el Grand Pix e Batraing. .

clente: @ricomsolucion No te pierdas ningun detalle, gracias al
9 Doincan Repubic Canal F1 (355 y 468 HD).

Figura 45. Obtenida de: https://twitter.com/tricomdr?lang=es
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Gracias marketing online la estructura encargada de administrar y gestionar las redes
sociales en la empresa conoce el panorama esencial para tener impacto en ese publico
objetivo que le interesa captar en la busqueda de posibles clientes, al momento de

realizar las acciones antes citadas.

En este proceso lo mas comun que realiza un cliente en busca de un producto u oferta
es encontrar el servicio por redes sociales en el internet para luego solicitarlo a traves
de la herramienta o dirigirse al lugar donde se encuentra la tienda fisica o contactar via
telefonica a servicio al cliente. EI 70% de las personas que consultan las redes
Facebook y Twitter siguen este patron, pero solo 30% de los mismos contacta
directamente a servicio al usuario de la empresa. La empresa ademas de ofrecer
informacion general sobre los productos, servicios y especiales, te permite elegir si va
fisicamente o a las tiendas u Own shops, y evita tener que contactar con un agente.
Otro factor que muestra el potencial de las redes Facebook y Twitter es que una cuenta
con 986 millones de usuarios y la otra 272 millones de usuarios, ofreciendo asi un

abanico de posibilidades para establecer y definir estrategias a segmentos deseados.

La ventaja de que la empresa sea innovadora en el marketing digital en las redes
sociales sin dejar de lado los métodos tradicionales, es que crea oportunidades y
ventajas competitivas en el mercado. Permitiendo también captar seguidores que ven a
la empresa como una entidad que le aporta entretenimiento, aprendizaje e informacion.

Generando asi, esa simpatia de ellos hacia la empresa o marca.
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La pertinencia del Marketing Digital en la empresa, determina si se recupera la
inversion de recursos utilizados para fidelizar clientes asi como también si se obtienen
los méargenes de ganancias en las ventas, potenciando los ingresos y beneficios de la
misma, durante el proceso de ejecucién de la estrategia planteada para lograr el
posicionamiento en las plataformas sociales para Facebook y Twitter. El retorno de la
inversion, es uno de los indicadores més importantes al momento de medir el impacto
que generan las promociones y publicidad en linea desde las redes sociales y las

herramientas y canales de apoyo utilizados.

Estas redes sociales (Facebook y Twitter) minimizan los costos y generan
automaticamente rentabilidad y alcance de las promociones y publicidad en linea. Dar
seguimiento a estos indicadores como parte de la gestion de ingresos es una accion
recomendada para analizar cualitativa y cuantitativamente el rendimiento de las
promociones y garantizar la sostenibilidad de la estrategia. Para realizar este analisis y
para que sea efectivo para obtener datos que contribuyan al proceso de toma de
decisiones, es necesario tener herramientas de apoyo (Google Analytics) que
complementan y sirven de base para impulsar el posicionamiento de la empresa frente
a sus principales competidores. Estas herramientas de apoyo son importantes para

cumplir y llevar a cabo la factibilidad técnica de la empresa.

En fin la empresa avanza y se desarrolla con la organizacion, planificacion y
adecuacion estratégica de marketing en las redes sociales que tienen para lograr que

los contenidos establecidos sean de interés general y estén al alcance, para
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establecer una via de comunicacion online con los usuarios, que al final son quienes

ayudan conseguir los objetivos que la empresa necesita actualmente.

3.2 Ventajas y Desventajas del marketing digital en la Redes Sociales
Facebook y Twitter en el posicionamiento de una empresa de
telecomunicaciones.

La utilizacion de las redes sociales como medios para promocion y ventas a través del
comercio electronico va de la mano con los nuevos tiempos del Marketing digital.
Actualmente el mundo empresarial a nivel global y el posicionamiento como tal de
estos en las redes sociales, han hecho de las redes sociales desde hace unos afos
una de las principales herramientas que las empresas han adquirido para poder
hacerse un nombre entre las personas, que a diario a través de Twitter, Facebook
estan en busca de la imagen y opinion que estas tengan. El cliente ya no toma solo en
consideracion el producto, sino qué busca acercarse mas y relacionarse con la marca
para sentirse empoderado con esta. Estos consumidores creen en la publicidad, en la

experiencia sensitiva y son miembros activos de las comunidades en linea.

Hoy la voz cantante la tiene el cliente y hay que estar conectado para identificar sus
necesidades, lo que opinan del producto o servicio y mantener la reputacién
corporativa. Las redes sociales Facebook y Twitter sirven para crear un soporte de

clientes fieles a la marca, a los que se le puede sacar mucho provecho.
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Redes Sociales

Ventajas Desventajas

-y

@facchinjose

Figura 46. Obtenida de: http://www.recursosynegocios.com/redes-sociales-ventajas-y-
desventajas/

Ventajas parala empresa:

¢ Aumentan la visibilidad y facilitan la consolidacion de la imagen de Marca

e Ayudan a mejorar la reputacion online

e Actlan como canales para vender anuncios por segmentacion

e Abren nuevas posibilidades de mercado

¢ Rentabilidad a corto plazo por medio de las publicaciones, reduciendo con esto
el costo

¢ Facilitan la comunicacion entre la empresa y los clientes es decir, hace posible
desarrollar una atencion al cliente mas personalizada

¢ Anula las barreras geograficas y temporales permitiendo tener mayor alcance

e Sirve como fuente de inspiracién para nuevas ideas y colaboracién

¢ Nos permiten tomar el pulso al mercado

93


http://www.recursosynegocios.com/redes-sociales-ventajas-y-desventajas/
http://www.recursosynegocios.com/redes-sociales-ventajas-y-desventajas/

e Facilitan el estudio de nuestra competencia

e Permite conocer lo que quiere, necesita y demanda tu publico objetivo es decir,
conocer y acercarse a los clientes para entender sus necesidades, expectativas
y quejas acerca del servicio, para aportar valor a la marca.

e Son el mejor altavoz de los beneficios de nuestros productos

e Sirve para fidelizar a nuestros clientes haciéndolos mas comprometidos con la
empresa

e Aumenta el tréfico hacia tu web para potenciar la promocion u oferta

Desventajas para la empresa:

e (Causa problemas de reputacion para la empresa poniendo en juego la
credibilidad de y causar pérdidas monetarias

e Problemas de seguridad o privacidad y propiedad intelectual

e Demandan y exigen demasiado tiempo de dedicacion es decir, requiere
seguimiento continuo para garantizar la sostenibilidad de las estrategias de
Marketing

e Requieren de un personal cualificado

e No son gratuitas al 100% y exigen una inversiéon adecuada.

¢ Nos exponen a criticas muy negativas y a los temidos troll dafiando la imagen de
la empresa

e Caer en el empresa centrismo y solo hablar de nosotros

e Los errores quedan expuestos a todo el mundo.

e Dan pistas de las estrategias de la empresa a la competencia.
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Pueden dar pie a chantajes o extorsiones por parte de personas mal
intencionadas

El Criterio para la evaluacién de comentarios no es estricto

Propagacion viral de mensajes dafiinos para la marca

Pérdida de informacion relevante de la organizacion
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La popularidad de las redes sociales es indiscutible a tenor del nUmero de usuarios que
cada dia se agregan a ellas, siendo en nuestro pais uno de los medios de
comunicacion cada vez mas usados. Este fendmeno social ha revolucionado el perfil de
los clientes, cada vez mas exigentes y criticos con el producto que se les ofrece y en
paralelo las estrategias de Marketing, para dar servicio a este nuevo publico. Este
rapido avance en el desarrollo de las redes sociales, asi como del Internet, las redes
inalambricas, computadoras portatiles, dispositivos maviles, entre otros. ha encaminado
a un crecimiento exponencial de estas para desarrollar y ampliar novedosas
experiencias y formas de realizar marketing para aumentar las ventas y ganancias

ofreciendo lo servicios y productos deseados por los clientes.

En este sentido, al hacerse uso inteligente y estratégico de las redes sociales, se
colabora a la integracion de los procesos internos y al desarrollo de métodos que
ayudan notablemente a la transformaciéon de la empresa. Los principales efectos que
se consigue con las redes sociales son los siguientes: un desarrollo conjunto con un
conocimiento de tecnologia y estrategia que aporta a modificar los modelos de
negocios existentes, una efectiva transparencia de la empresa de igual forma el
beneficio de estar mas cerca de los clientes y saber sus principales deseos y
necesidades asi como también poder expandir el mercado mejorando la visibilidad y

posicionamiento de la organizacion.

En este estudio se ha analizado la situacion actual del proceso que se lleva a cabo

para elaborar una de estrategia de mercado en las redes sociales, asi como los
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principales métodos utilizados para poder atraer los usuarios a la adquisiciéon de los
servicios ofertados por la empresa. Realizando ideas innovadoras para sobresalir
sobre los demas. Para obtener estos resultados e informaciones se ha tomado en
cuenta la fidelidad de los usuarios hacia este mercado asi como las estadisticas
realizas por diversas empresas especializadas en esto con herramienta para la

medicion de trafico y reputacion en linea.

También se realizé una ejemplificacion de pertinencia del marketing digital para la
empresa donde se plantearon las acciones que se elaboran para este proceso de tener
presencia y posicionamiento en las redes sociales. Acciones como estrategias de
promocién y ventas, de captacion de publico, marketing de atraccion, entre otras, para
de esta forma apreciar la viabilidad y efectividad de las aplicaciones, sin tener que
asumir y recurrir a grandes costes, ademas de valorar la mismas se puntualizando

cudles son sus principales ventajas y desventajas que ofrecen a la empresa.

Finalmente es importante saber que la relacion entre las redes sociales y el marketing
es real y verdadera y estas continlan en constante evolucion. Con lo cual, es
imprescindible mantenerse continuamente emprendiendo, innovando, aprendiendo e
informandose para seguir a la vanguardia y la par de esta evolucion para poder obtener
los mejores resultados y objetivos, asi como el maximo rendimiento de las estas
herramientas (Facebook y Twitter) que estan a disposicion de la empresa y de las
nuevas formas de estrategias que se ponen en practica los departamentos de

marketing de la empresa.
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1. SELECCION Y DEFINICION DEL TEMA DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:
Estrategia de mercadeo en las redes sociales de una empresa de telecomunicacion.

Definicion del tema de investigacion

Estrategia de Marketing: son las acciones que se llevan a cabo para alcanzar
determinados objetivos relacionados con el marketing, tales como dar a conocer un
nuevo producto, aumentar las ventas o lograr una mayor participacion en el mercado.
Para formular o disefiar estrategias de marketing, ademas de tomar en cuenta nuestros
objetivos, recursos y capacidad, debemos previamente analizar nuestro publico
objetivo, de tal manera que en base a dicho analisis podamos, por ejemplo, disefiar
estrategias que nos permitan satisfacer sus necesidades o deseos, 0 que tomen en

cuenta sus habitos o costumbres.

Mediante las estrategias de marketing se identifican de manera metddica y cientifica las
oportunidades de satisfaccion y el volumen (cantidad) en que la empresa podria
satisfacerlas, a diferentes segmentos del mercado. Ademas el disefio de la mezcla de
marketing para lograrlo, disefio realizado en funcién de la situacion y tendencias del

macro y el microambiente y de la demanda potencial de la Empresa.

También para una buena estrategia se debe previamente analizar la competencia, de
tal manera que en base a dicho analisis podamos, por ejemplo, disefiar mecanismos
gue nos permita aprovechar sus debilidades, o que se basen en las estrategias que

estén utilizando y que mejores resultados les estén dando.

En resumen la estrategia de marketing se fundamenta en la psicologia y la economia
para entender mejor las necesidades y motivaciones basicas, ya sea que se trate de
los clientes de la organizacién, sus empleados o grupos de interés. En fin trata de
personas que atienden a personas.

(Http://www.gerencie.com/, 2011) (http://www.crecenegocios.com/, 2013)



Redes sociales: se refiere al uso de los medios de comunicacion social por parte de
una organizacion u empresa, tanto interna como externamente, para conectar personas
interesadas en actividades similares. Externamente, las plataformas publicas de
medios sociales como Facebook, Twitter y Google + pueden ayudar a la empresa a
mantenerse cerca de sus clientes y mejorar los procesos de negocio y operaciones.

(http://searchdatacenter.techtarget.com/,2013)

Empresa de telecomunicacion: es toda entidad que presta servicios orientados a la
contratacion de lineas telefénicas, conexion a internet o a television de pago, como
prestaciones mas destacadas. De este modo, la empresa de telecomunicacién se
caracteriza por impulsar la comunicacion a través del uso de las uUltimas tecnologias
aparecidas en el mercado, prestando asi, servicios eficientes en las distintas ramas de

la telecomunicacioén. (Https://es.over-blog.com/, 2011)

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En los ultimos afios el Internet y el desarrollo de multiples herramientas asociadas a las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) estan modificando la forma
en como las empresas producen y venden productos Yy servicios. Dentro de estas
herramientas estan las redes sociales en internet con nuevas formas de introducirse en
las empresas de telecomunicaciones generando un run-run permanente en las redes
sociales como medio de comunicacion directo y flexible aprovechando los beneficios,

los bajos costes y las ventajas ofrecidas.

Anteriormente, las empresas de telecomunicaciones basaban sus estrategias en un
mercadeo tradicional, en donde la fuerza del impacto creativo del mensaje y/o con la
capacidad de repeticion del mismo en medios con alta penetracion o alcance como
radio y television permitia llamar la atencion del consumidor asociando sus
necesidades, pensamientos y/o experiencias previas para llegar a la memoria de este
provocando la simpatia o agrado hacia la marca en una accion de compra, aumentando

en esta dinamica las ventas y beneficios de la empresa.



Una mezcla de factores esta transformando la manera de comunicarse de las
empresas de telecomunicaciones con sus consumidores. La evolucion de las
tecnologias de la informacion con el crecimiento y la aparicion de poderosas redes
sociales y un entorno digital mas dinadmico en términos de movilidad y penetracion
provoca la transformacion del consumidor haciéndolo mucho mas empoderado y con
mas espacios para interactuar mas segmentado y con intereses especificos. Esto
justifica la necesidad de las empresas a disefiar estrategias mercadoldgicas

continuamente para captar a un publico exigente.

Las redes sociales en las empresas de telecomunicaciones generan una imagen de
mayor cercania con los clientes. Aqui, se pueden identificar las experiencias,
comentarios, preguntas y respuestas, recomendaciones entre la marca y los
consumidores. El efecto combinado de estas tendencias esta alterando el panorama
competitivo de las empresas de telecomunicaciones y creando modelos empresariales
emergentes, los cuales permiten establecer estrategias de competitividad y servicios

para el desarrollo y posicionamiento de la empresa como favorita en las redes sociales.

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:

3.0 Elaborar una estrategia de mercadeo en redes sociales en una empresa de
telecomunicacion.

Objetivos Especificos:

3.1 Analizar las redes sociales en el mercadeo de una empresa de telecomunicacion.

3.2 Disefiar una estrategia de mercadeo en las redes sociales Facebook y twitter en

una empresa de telecomunicacion.

3.3 Valorar la estrategia de mercadeo a traves de las redes sociales Facebook y twitter

en el desarrollo de la empresa de telecomunicacion tricom.



4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
4.1 Justificacion Tebdrica

Las redes sociales lo que se denomina en inglés social media suponen un nuevo
fendmeno de comunicacion global, en el que, a diferencia del resto de medios de
comunicacion, el contenido es creado por la propia audiencia que se agrupa bajo un
interés comun, compartiendo mensajes, ideas y opiniones. Hoy el mercadeo en redes
sociales permite realizar todas aquellas actividades con el fin de promover una marca
a través de redes sociales como Facebook, Twitter, YouTube, entre otras, las cuales se
encuentran en su mayor apogeo entre los usuarios de internet, y las cuales facilitan la
interaccién de la marca con su publico objetivo, a un nivel mucho mas personalizado y

dinamico que con las técnicas de mercadeo tradicional.

Hoy en dia, los procesos de globalizacion exigen mayor competitividad y movilidad en
las organizaciones y justamente el considerar involucrar las redes sociales en el
marketing de las empresas, es una forma de ubicarla dentro mercado, ofertando y
promocionando su cartera de productos y servicios de forma agil, rapida o en tiempo
real. Por tal razén, las empresas de telecomunicaciones deben saber adaptarse
produciendo cambio de patrones en la comunicacién y de esta forma beneficiarse de
las ventajas que estas ofrecen y ademas lograr el posicionamiento de la marca asi
como también mejorar el branding de la empresa. Esto permite a la empresa establecer
una comunicacion directa y bidireccional con los clientes para de esta forma poder

fidelizarlos y por ende poder captar nuevos asociados.

Facebook es una plataforma social que permite a los usuarios, empresas e
instituciones establecer relaciones y compartir contenido en distintos formatos:
mensajes de texto, fotos, videos, eventos, etc.”. Se puede utilizar con objetivos
personales y/o profesionales. A través de Facebook los clientes pueden recibir
descuentos y promociones. Pueden estar informados sobre las actividades de la
empresa. También pueden obtener informacion actualizada sobre los futuros

productos. Obtener actualizaciones e informacion sobre las ventas futuras, como



diversion y entretenimiento. Asi como acceso a contenido exclusivo. En fin tener una

serie de ventajas dado que concentra tantos millones de participantes

Twitter es un servicio gratuito de microblogging que permite a los usuarios publicar y
compartir mensajes breves de hasta 140 caracteres”. Es una red de informacion que
sirve, entre otras cosas, para decir qué estamos haciendo, pensando o qué nos

interesa a nuestros seguidores y al resto del mundo en tiempo real.

4. 2 Justificacién Metodoldgica

El marketing se considera como una de las estrategias fundamentales del capitalismo
en la economia de mercado. Se caracteriza por la generacion de necesidades, la
comercializacion de productos y la busqueda de una rentabilidad econdémica para las
empresas, condiciones que para muchos son la muestra de mayor voracidad del
modelo econdmico imperante. Por tanto una buena tactica de mercadeo aplicada en
redes sociales puede abarcar una produccion de contenido para adaptarlas a las
necesidades de cada empresa, de manera que mejore su imagen y posicionamiento de
marca, se divulgue informacion rapidamente, sea mas popular y pueda recolectar

informacion estratégica sobre sus clientes.

Las redes sociales se han convertido en un medio econdmico, efectivo y medible que le
permite a las entidades conocer mejor a sus clientes, investigar el mercado,
comercializar sus productos y publicitar la empresa. Podria considerarse como un valor
agregado para la organizacion, permitiendo movilizar e intercambiar diversos valores
informativos, investigativos y organizacionales. Contar hoy en dia con una herramienta
para extraer social intelligence es vital para tener éxito en una empresa para medir
resultados en tiempo real, y con esto modificar nuestra estrategia cuando sea

necesario.

El marketing en redes sociales ha ido evolucionando conforme va pasando el tiempo y
conforme las redes sociales van cambiando, hay que recordar que mientras las redes

cambien, la forma de hacer mercadeo por medio de estas redes se vera afectada en


http://www.tppemarketing.com/es/empresa/loimportanteeselnegocio

una forma muy pequefa. Es por ello que hay que estar conscientes de la importancia
gue las redes van teniendo y como pueden ayudar a la promocion de los productos y
servicios que como proveedor estamos ofreciendo. Por tal razén se deben establecer
planes estratégicos para estar siempre un paso adelante cuando ocurran estos

cambios.

Las redes sociales estan transformando la manera en que las personas acceden a la
informacion sobre todo tipo de productos y servicios. EI nuevo modelo de comunicacion
online obligara a las empresas a actualizar sus estrategias de marketing y
comunicacion. Los consumidores ya no quieren limitarse a recibir informacién sobre un
determinado producto o servicio, sino que, ademas, el usuario quiere formar parte del
proceso de promocién del mismo a través de las redes sociales (Javier Celaya. La

empresa en la Web 2.0).

Con la inclusion de la forma de marketing tradicional al internet, a través de recursos y
herramientas propios de la red se ha podido conseguir algun tipo de conversion a lo
que hoy se llama el marketing digital que engloba publicidad, comunicacion y
relaciones publicas. Es decir, abarca todo tipo de técnicas y estrategias de
comunicacion sobre cualquier tema, producto, servicio o marca (empresarial o
personal) en cualquiera de los medios existentes, como son internet (ordenadores),
telefonia movil (méviles o tablets), television digital o consolas de video juegos.
(http://marketingdigitaldesdecero.com/, 2013)

Al hablar del Marketing digital es como decir que nos encontramos en una montafia
rusa, en donde no sabemos lo que vendra o lo que se aproxima y donde estamos en
una constante espera de un nuevo elemento que cambie todo lo que anteriormente

habia salido y visto.

Anteriormente el Marketing, insistia en hablarle unidireccionalmente al consumidor, e
interesado Unicamente en vender. Hoy en dia, el marketing Digital es la innovacion,

sus facetas creativas, caoticas, interesantes e incesantes; siempre busca la manera de



controlar la eficacia de las innovaciones que se estan explorando y donde se interesa
mucho mas por las necesidades, gustos y hasta los sentimientos del consumidor.

En definitiva, podemos decir que todos los indicadores han marcado el camino del
marketing digital en su relativamente corto tiempo de vida. Lo que vendra después, solo
estdi menos de los que, dia a dia, tienen que experimentar con él.

(http://www.webespacio.com/, 2014)

5. 3 Justificacién Practica

Las redes sociales han cambiado radicalmente la forma en que las personas
interactian y se comunican, y este fendmeno no es ajeno a las empresas. Twitter,
Facebook, YouTube, LinkedIn, Google, entre otras, son canales de comunicacion
potentes, que aglutinan a millones de potenciales consumidores y que cada vez son
mas importantes dentro de las estructuras y estrategias de las compafias. El control de
estas nuevas comunicaciones, ofrece la mejor tecnologia, mas rapida y barata,
redirigiendo el futuro de las empresas de telecomunicaciones hacia la monetizacion de
su presencia y las actividades en las redes sociales con logros como la mejora en la
reputacion de la marca, un aumento de ventas o un soporte al cliente mas rapido y
eficiente. (Global Network, 2012)

Las correlaciones en redes sociales en la industria de las telecomunicaciones
multiplican casi por cuatro las del resto de areas, en general mas rezagadas en uso de
internet para resolver dudas o problemas con sus clientes. El motivo de esa mayor
actividad estaria en la trayectoria de la industria de telecomunicaciones, que es mas
longeva en el uso de redes sociales como canal de atencién al publico y canal

mercadoldgico, junto con su vinculacion directa con la tecnologia, entre otros factores.

En Republica Dominicana las redes sociales que lideran, son Facebook y Twitter, estas
tienen una presencia inminente, en las grandes empresas principalmente en las de
telecomunicaciones las cuales tienen la oportunidad de identificar las ventajas y
estrategias competitivas para la captacion de clientes. Para estas empresas saber

manejar estrategias de mercadeo en redes sociales, es una ventaja poderosa ya que


http://search.proquest.com/docview/1013994542/1395D9709992405BFBA/1?accountid=50441

se trata de estar en una de las paginas mas populares del mundo, solamente en
Facebook existen mas de 200 mil millones de usuarios activos, razén por la cual la
publicidad y el mercadeo en redes sociales es sumamente atractiva. Cada uno de estos
sitios tiene presencia a nivel mundial, pero ademas, tiene presencia de manera local en

ciertos paises.

A futuro en santo domingo el mercadeo a través de las redes sociales se convertira en
el verdadero motor de cambio de las relaciones entre los consumidores y las empresas,
sus marcas y sus productos. Esta herramienta sera fundamental elaborar y realizar
las estrategias de mercadeo para mejorar y eficientizar los procesos y por ende
identificar esas oportunidades y beneficios que son importantes para adquirir ventajas
competitivas frente a las demas competidores. Es decir, que el mercadeo en redes
sociales se convertira en la manera mas relevante e influyente de hacer marketing por
internet de una manera dindmica y moderna. Logrando asi reducir los costos de

publicidad e incluso para llegar a nuevos clientes potenciales.

5. MARCO DE REFERENCIA (TEORICO-CONCEPTUAL)
5.1 Marco Teérico

El marketing digital cada dia influye mas en la vida de las empresas, por lo que el
incremento del nivel de utilizacion y estrategia en estos nuevos medios digitales hacen
mas rentable y solido el tejido empresarial. Por tanto en combinacion con las redes
sociales se han convertido en el fenébmeno mas influyente en la comunicacién en las
Ultimas décadas. Dado que en ellas se permite y se facilita la interaccion de la
comunidad, ayudando a fomentar la confianza y un sentimiento comun entre los
miembros. Consideradas estas actualmente de gran importancia, tanto para los
individuos como para las empresas, ya que apoyan el mantenimiento de los lazos

sociales existentes y la formacidén de nuevas conexiones entre l0os usuarios.

El marketing digital o social media representa una gran oportunidad para las empresas
establecidas y emergentes en todo el mundo y tanto Facebook como Twitter son los

mejores sitios para poner en marcha y desarrollar las acciones y estrategias de

9



marketing. Estas estrategias desarrolladas de forma conjunta a través de ambas
plataformas, ofrece a las empresas la posibilidad de exhibir sus productos y servicios,
dirigiéndolos a una gran audiencia de usuarios y consumidores estableciendo nuevos
vinculos y relaciones. Permitiendo asi establecer el objetivo de aprovechar el maximo

de estos medios. (http://www.puromarketing.com/, 2012)

Facebook se ha convertido en uno de los nombres mas reconocidos en las Redes
Sociales. Estas redes permiten encontrar oportunidades de negocio, y todo ello basado
en un intercambio continuo de informacion. Ha sido una importante herramienta de
marketing que con el tiempo ha ido evolucionando en distintos canales y situaciones,
manteniéndose firme. A la gente le gusta hacer negocios con otras personas, con

empresas, y bajo esta ventaja se puede generar oportunidades de negocio.

Otra de las caracteristicas importantes de Facebook para el marketing es su constante
actualizacion, que debido a esto se puede aprovechar, para observar instantaneamente
las diferentes acciones, decisiones y actividades que realizan las empresas y personas,
permitiendo de esta manera analizar el comportamiento y las preferencias de estas y
orientar u enfocar los productos y la publicidad de acuerdo a estos aspectos. Esto es
una ventaja competitiva para las empresas que utilizan esta herramienta como

estrategia de marketing. (http://www.apatgn.org/c/document_library/, 2011)

Twitter una plataforma social considerada de gran valor después de Facebook, y es un
canal que se puede potenciar enormemente la estrategia en redes sociales de una
Empresa. Si bien existia cierta aprension de las empresas y negocios en su uso, tal vez
era por desconocimiento o de cémo usar Twitter y sobre todo por el desconocimiento
del beneficio que puede traer a empresas y negocios.

(http://marketingenredesociales.com/, 2012)

El marketing en Twitter es principalmente utilizado como un canal de comunicacion
entre la empresa y los clientes, ya sea como servicio de atencion al cliente, para
comunicar el lanzamiento de nuevos productos, promocionar ofertas puntuales o para
conocer mas sobre los clientes con el fin de poder adaptar mejor los productos y

servicios para ellos.
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El twitter con estrategia de marketing ofrece puntos importantes para las empresas. El
posicionamiento el cual es uno de los elementos por la que estas deben estar en redes
sociales. Generacion de branding, la promocién darse a conocer en el mercado. La
generacion de confianza interactuando con los clientes continuamente. Atencién al
cliente establecer el contacto con las personas que mas le interesan, permitiendo
realizar estrategias de marketing para la captacion y fidelizacion de clientes a través de
camparfas de publicidad y realizando ofertas atractivas de sus productos y servicios.
(http://www.definicionabc.com/, 2011).

En fin segun sean los objetivos de los planes de marketing, estas aplicaciones pueden
utilizarse dentro de la ejecucion de tacticas de promocién o de venta de un producto o
servicio. Estas tacticas tienen como finalidad generar fidelidad o mantener
comunidades/grupos de clientes, en la medida que ellos ingresen a las mismas para
observar la marca, producto o] servicio ofrecidos.

(http://www.revistacomunicacion.org/pdf/, 2012)

En ese mismo sentido el marketing en las redes sociales sigue ganando la preferencia
de las empresas al ser una herramienta extremadamente segmentada. La
comunicacion a través de las redes sociales da la posibilidad de una relacion mas
estrecha con los usuarios que tienen intereses afines e interactuar entre si,
compartiendo experiencias y opiniones. Es en este ambiente de intercambio, que las
marcas encuentran un verdadero paraiso para el mercadeo de productos y servicios.

(http://www.edeamarketing.com.mx/, 2013)
5.2 Marco Conceptual

Comercio electronico: son las transacciones digitalmente habilitadas, es decir, todas
las transacciones mediadas por la tecnologia digital. Este se refiere al intercambio
comercial que ocurre a través de Internet. Las transacciones comerciales implican el
acuerdo de dinero entre una empresa 0 una persona natural y el retorno de un producto

y/o servicio. (Laudon y Guercio, 2011).
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Telecomunicacion: tecnologia que permite la transferencia de un mensaje de un
punto a otro. Es aquella que mediante el empleo de técnicas y dispositivos adecuados
realizan el transporte de informacion entre una fuente y uno o mas destinatarios finales.
(Leandro Alegsa, 2010)

Marketing Digital: es la construccion de conciencia y promocion de una marca usando
todos los canales digitales disponibles: Web, SEM (que incluye el SEO vy el sistema de
publicidad de pago por click), Smartphone, mercados moviles (Google Play, Apple
Store), marketing por email, banners publicitarios online y social media. (Alex Chris, de
Reliablesoft.net, 2013)

Las TIC (Tecnologias de Informacién y comunicacion): son aquellas tecnologias
que conforman el conjunto de recursos necesarios para manipular la informacion y
particularmente los ordenadores, programas informéticos y redes necesarias para
convertirla, almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla. (Tecnologia E

Innovacion, 2011)

Microblogging: es una forma de comunicacién o sistema de publicacion que consiste
en el envio de mensajes cortos de texto (longitud maxima de 140 caracteres) a través
de herramientas creadas para esta funcién. Su finalidad es explicar qué se esta
haciendo en un determinado momento, compartir informacién con otros usuarios u

ofrecer enlaces hacia otras paginas web. (http://microblogging18.blogspot.com/, 2012)

Benchmarking: es un proceso sistematico y continuo para comparar nuestra propia
eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas compaiiias y
organizaciones que representan la excelencia. (BENCHMARKING de Bengt Kallof y
Svante Ostblom, 2011)

Web 2.0: es una forma de entender Internet que, con la ayuda de nuevas herramientas
y tecnologias de corte informatico, promueve que la organizacion y el flujo de
informacion dependan del comportamiento de las personas que acceden a ella,
permitiéndose no s6lo un acceso mucho mas facil y centralizado a los contenidos, sino

su propia participacién tanto en la clasificacion de los mismos como en su propia
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construccion, mediante herramientas cada vez mas faciles e intuitivas de usar. (Anibal
de la Torre, 2012)

Redes sociales para empresas: se refiere al uso de los medios de comunicacion
social por parte de una organizacién, tanto interna como externamente, para conectar
personas que comparten intereses o actividades similares con el fin de atraerlas a
adquirir productos y servicios de la empresa. (http://searchdatacenter.techtarget.com/,
2013)

Revenue Management: técnica que se basa en analizar datos, realizar previsiones en
base a la informacion obtenida y analizada con el fin de maximizar nuestro
beneficio ofreciendo la opcién correcta al cliente correcto, en el momento adecuado a

un precio correcto (Alojamientos Conectados, 2014)

Internet: Es una red interconectada de miles de redes y millones de computadoras que
vinculan negocios, instituciones educativas, agencias gubernamentales e individuos.
Internet provee a cerca de 1.2 millones de personas en todo el mundo con servicios
como e-mail, noticias, compras, investigacion, mensajeria, musica, videos, etc. (e-

commerce: negocios, tecnologia, sociedad, 2010)

6. ASPECTOS METODOLOGICOS
Propoésito de la Investigacion: Aplicada

Para alcanzar los Objetivos planteados, el propdésito de la investigacion es aplicada
sobre las bases del objetivo general, basado en elaborar una estrategia de mercadeo
en dos redes sociales para una empresa de telecomunicacién a través de Medios
Digitales para lograr el posicionamiento entre las principales empresas de

telecomunicaciones.
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Nivel de Conocimiento: Exploratorio

Las Redes Sociales Facebook y Twitter son herramientas de mercadeo de estudio
conocidas en Republica Dominicana, pero estas aplicaciones estan siendo utilizadas de
forma generalizada. Es decir que no son empleadas aprovechando al maximo su
potencial. Por lo tanto esta investigacion se empleara el caracter exploratorio al nivel de
conocimiento de la investigacion. En este caso, la exploracion permitird obtener nuevo
datos, elementos, referencias y conocimientos que pueden conducir a formular con
mayor precision y exactitud las estrategias de competitividad y sostenibilidad en el

objeto de estudio.

Estrategia: Documental y de Campo.

Las fuentes bibliogréficas y la web seran las bases que soporten la implementacion de

las estrategias en el campo de accion.
Métodos Tedricos

Sintesis: entra en accion al momento de identificar los componentes y elementos del
Mercadeo Digital de lo simple a lo complejo, aplicandolos a los procesos que envuelve
el funcionamiento de las aplicaciones Facebook y Twitter con el propdsito de que estos
indicadores sirvan para el disefio de la estrategia de competitividad y desarrollo

sostenible de la empresa de telecomunicacion.
Para la derivacion de conclusiones utilizamos métodos inductivos y deductivos.

Induccién: Entra en accién a la hora de clasificar y analizar las opiniones particulares
de diferentes autores sobre el modelo o instrumento de cambio, ademas de los
resultados de las investigaciones inherentes al objeto de estudio, para luego proceder a

realizar afirmaciones generales y especificas.

Deduccion: Servira como herramienta para complementar aspectos referentes a

normas y buenas practicas que tienen implicacion directa en el objeto de estudio:
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Redes sociales Facebook y Twitter y su campo de accion: empresa de
telecomunicaciones. Trataremos de identificar la naturaleza profunda de los hechos y
realidades, su sistema de relaciones y conexiones, su estructura agil y dindmica,
causas y consecuencias de dichos resultados a favor del objetivo general de la

investigacion.

Métodos Empiricos

Consulta a Expertos: El uso de este método empirico nos permitird obtener una vision
0 perspectiva practica a consideracion de expertos en la materia, para evidenciar y
valorar por medio de sus opiniones y experiencias las posibles opciones o alternativas
para llevar a cabo la mejor estrategia de posicionamiento asi como de colocacion

sostenible y competitiva en las redes sociales para empresas de telecomunicaciones.

Métodos Cualitativos: actian e Intervienen al almacenar y recolectar asi como
también al aplicar los principios tedricos del Marketing Digital y el E-Commerce a la
estrategia de la capacidad de competir y ser sostenible en la Redes sociales Facebook
y Twitter. Ademas, tienen relacién al momento de cualificar el posicionamiento de la
empresa de telecomunicaciones en las redes sociales Facebook y Twitter de acuerdo a

su clasificacion.

Estudio de Caso: El escenario que hace referencia el campo de accion es la empresa
de telecomunicaciones tricom, una de las principales empresas en la ventas de
servicios y productos mas reconocidas de Santo Domingo y el propésito principal y
fundamental es evaluar su posicionamiento actual en la redes sociales mas populares
hoy en dia Facebook y Twitter y sobre estas bases proponer o presentar una estrategia
competitiva y de accion sostenible para ganar posicionamiento y reputacién en esta

redes por medio de elementos asociados al E-Commerce y el Mercadeo Digital.
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