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1. INTRODUCCION.

En el modelo globalizacién que se esta planteando actualmente, los mercados nacionales
deben pasar por un proceso de integracion hacia un mercado mundial en donde la relacion entre
los paises tiende a aumentar, por lo que es necesario que los mercados nacionales sean lo
suficientemente fuertes, competitivos y/o productivos para lograr afrontar lo intensivo de la
competencia que se da entre todas las organizaciones ya que las compaiiias buscan economias de
escala y alcance por medio de construccion de fabricas o sedes en paises en donde sus costos de

operacion sean reducidos a comparacion de los su pais de origen.

Este modelo globalizado de los mercados propone un reto en el cual Colombia debe tener una
posicion clara para afrontar las desigualdades a las que sus industrias puedan verse avocadas por
cuestiones de desarrollo de otros paises, estas desigualdades deben ser resueltas de manera que la

competencia sea justa y se evidencie una equidad entre las partes.

Entre las opciones que tiene Colombia para avanzar y competir globalmente se vislumbra el
acelerado crecimiento de el uso de los medios digitales a nivel mundial para promocionar sus
bienes y servicios de tal forma que se ha convertido con el paso de los afios en uno de los medios
predilectos por los consumidores, entre otras por el acceso a la informacion y actualizacién

constate.

Es por lo anteriormente mencionado que Colombia debe empezar a tener una participacion
mas amplia en las redes a partir de las herramientas suministradas por la web 2.0, que le ayudaran
a ponerse a la vanguardia y poder competir de manera equitativa con los paises desarrollados con
los cuales esta firmando tratados de libre comercio. Ahora bien se conoce que la economia en
Colombia estd compuesta de la siguiente manera segin el DANE, en cuanto a numero de

empresas teniendo un total de 1.600.000 de todos los sectores de la economia.



Tabla 1: Participacion y cobertura en internet para la empresa Colombiana

Tipo de Numero de Participacion

————

51 —200 99% 100%

____

Nota: Participacion y cobertura en internet para la empresa Colombiana, Ministerio de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (plan vive digital 2010 — 2014) version 1.0 febrero de 2011

Los anteriores datos demuestran que Colombia es un pais con muchas oportunidades de
crecimiento en los medios digitales, sobre todo tendiendo en cuenta la poca cobertura que se
tienen en este sentido para las micro empresas que son el principal impulsador de la economia ya
que son el 96,4% de el total de las empresas colombianas (Comunicaciones, 2011), por esta razon
y por lo importante de el internet para el desarrollo de el pais, el gobierno nacional creo el plan
Vive Colombia Digital con el fin de pasar a ser un pais con mayor cobertura en cuanto a acceso a
la web para el 2014, entre los objetivos de este plan estdn: Conectar mas municipios con la red de
fibra Optica ya que en la actualidad solo estan conectados 200 y se quiere llegar a un total de 700,
pasar de tener una cobertura de internet en los hogares Colombianos del 27% a el 50%, lograr
pasar del 7% de las MiPymes conectadas a internet a el 50%, y por tltimo pasar de 2.2 millones
de conexiones a internet a 8.8 millones, todas estas metas se propusieron con datos de el 2010 y

con un plazo méaximo para lograrlas en el afio 2014 (Comunicaciones, 2011).

Estudios que se han realizado a nivel mundial entre otros por el banco mundial demuestran
que hay una relacion directa entre la penetracion del internet en los paises de bajos y medianos
ingresos para aumentar el producto interno bruto, exponen que por un aumento del 10% en la
penetracion de el internet se puede alcanzar un aumento en el producto interno bruto (PIB) del

1.38% adicional (Comunicaciones, 2011).

Esta politica sumada al creciente nimero de usuarios de internet a nivel mundial y local, hace

que los medios digitales estén desplazando en cierta medida a los medios tradicionales en la



mezcla de mercadeo de las empresas, que comienzan a ver en el ambito digital grandes

posibilidades para llevar sus productos y servicios a los consumidores finales.

La historia de las redes sociales se remonta a 1994, afio en el que fue fundada Geocities,
considerada una de las primeras redes sociales cuyo objetivo era que la gente creara sus propias
paginas web y las alojara de acuerdo a su ubicacion geografica, es decir que hubiera una especie
de barrios que distribuyeran contenido generado por los usuarios. Afios mas adelante en 2004
hace su entrada Facebook fundada por Mark Zuckerberg, cuya primera intencidon era conectar
emocionalmente a los estudiantes de su universidad permitiéndoles crear un perfil con datos

basicos de su informacion personal.

Para 2011 Facebook contaba ya con 600 millones de usuarios repartidos por todo el mundo,
MySpace 260 millones, Twitter 190 millones y Friendster 90 millones. En Colombia Facebook
cuenta a fecha de Abril 2012 con 16.297.260 perfiles que declaran ser de personas colombianas,
(Facebook.com). La poblacion colombiana es de 46.294.841 personas segun el banco mundial
2010 lo que nos advierte que ya casi hay un 36% de la poblacion que cuenta con perfiles activos

en la red social.

Tan s6lo teniendo en cuenta este nimero podemos ver la importancia que llega a tener
Facebook en la mezcla de mercadeo de las empresas. Los consumidores utilizan la red social y
navegan en ella constantemente, segin Comscore en américa latina el 88% de los usuarios de
internet dedican parte de su tiempo online a las redes sociales, principalmente Facebook y Twitter
superando el 70% que es el consumo promedio a nivel mundial, en Colombia las redes sociales
alcanzan al 90% de la poblacion on line. Adicionalmente Comscore en su informe de Junio de
2011 declar6é que Colombia ya contaba con trece millones de usuarios Unicos de internet, lo que
nos deja ver que practicamente hay mas perfiles en Facebook creados que Colombianos que se
conectan a internet regularmente, y el crecimiento entre mayo 2010 y mayo 2011 en cuanto a
usuarios fue del 18%, crecimiento que se proyecta mantener con las politicas del Gobierno y su

plan Vive Colombia Digital.

Colombia es el séptimo mercado en cuanto a alcance de la poblacion mundial para Facebook y
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en twitter se encuentra en el doceavo lugar. Todos estos datos demuestran la importancia que
tienen las redes sociales en el panorama Colombiano. Las MiPymes al incursionar en el
panorama de social media pueden acercar sus productos y servicios al consumidor final,
generando de esta manera una mayor rentabilidad para sus negocios acercandose a mercados

hasta ahora inexplorados.

2.  ANALISIS DEL MARCO TEORICO.

Las Organizaciones de tamafo pequefio o mediano estan mayormente expuestas a la entrada
de competidores en su mercado ya que no cuentan con el musculo financiero de las grandes
compaiiias para poder absorber a nuevos competidores por medio de alianzas o adquisiciones, lo
que las hace mas vulnerables pero no menos productivas, como se evidencio anteriormente en
Colombia la gran mayoria de las organizaciones son MiPymes que cuentan con recursos escasos
para alcanzar sus metas a corto, mediano y largo plazo. Esto hace que este tipo de organizaciones
deban tener un nivel de adaptacion a el mercado mas agil, que los ayude a mantenerse
competitivos y/o eficientes en las labores que desempenan para complacer a su cliente —

consumidor constantemente.

Por lo anterior y por los cambios de las economias a nivel mundial se ven en la necesidad
estas MiPymes Colombianas de acceder a potenciales clientes en cualquier parte de mundo, sin
dejar de satisfacer de manera permanente a sus clientes —consumidores actuales que también se

ven atraidos por ofertas de otros lugares del mercado global.

De aqui, la necesidad inherente de empezar a utilizar canales menos costosos que los
tradicionales (television, radio, prensa, vallas, etc.) para promocionar sus marcas, con el valor
agregado de poderlo hacer de forma mas econémica y con algo mas de alcance para ciertos

nichos del mercado.

Un canal ideal para reducir costos de alcance y evitar desperdicios en los esfuerzos
comunicativos publicitarios y de mercadeo es el digital y una de las maneras de establecer una

comunidad en este ambito es por medio de las llamadas redes sociales. “Las redes sociales (en
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inglés, Social Networking Sites) son, basicamente, herramientas telematicas que permiten a un
usuario crear un perfil de datos sobre si mismo en la red y compartirlo con otros usuarios. Dicho
perfil puede ser mas o menos complejo, basicamente en funcion de la red que estemos usando”
(Quintero, 2010) ademas de lo anterior estos perfiles tienen como objetivo general relacionar a
los diferentes perfiles por medio de categorias, grupos, etiquetados personales, y demas, ligados

al perfil personal o al perfil profesional.

Las herramientas que se ofertan en el marco de las relaciones personales o laborales en la red
en un entorno cerrado permiten hacer networking' de una forma dindmica dejando cada vez

menos margen entre personas, que comparten informacion constantemente en la red.

Algunas de las mas populares redes sociales en la actualidad basicamente por su acogida a
nivel global son: Facebook, Twitter, Foursquare, XING powering relationships, Tuenti, Linked

in, Hi5, Ning, myspace.com y orkut, entre otras.

A la mayoria de estas redes las personas pueden acceder de manera gratuita de forma muy
sencilla y libre por medio de la pagina principal de cada una de ellas; ademas brindan
herramientas para la busqueda de personas a nivel global con el fin de mantener relaciones y

negocios sin importar su localizacion geografica.

En general como se describié anteriormente las redes sociales estan disefiadas para conectar
personas, sin embargo se pueden clasificar en tres grandes grupos diferenciados entre si por su

funcionalidad principal.

2.1 Las redes de contactos (social networking sites): Se enfocan principalmente en las
funciones relativas al soporte estructural de la red (establecimiento, mantenimiento
y gestion de contactos) algunas de las redes mas populares de este tipo de red

social son: Facebook, Linked in, Xing, Hi$5, etc.

1 Networking o trabajo en red: Es un recurso que ayuda a grupos humanos afines a
compartir servicios productos o informacién.



2.2 Los sitios de publicacion social (medios de comunicacion social): Engloban por su
funcionalidad una mayor diversidad de sistemas, algunos ejemplos de este tipo de
red social son: SlideShare (para publicar presentaciones), del.icio.us (para

compartir marcadores —bookmarks-), Flicker (fotografias), YouTube (videos), etc.

2.3 Herramientas de seguimiento de la actividad on line (lifestreaming): Este tipo de
redes sociales se caracterizan por su funcionalidad en cuanto al seguimiento que se
pueden hacer de la actividad realizada por las personas dentro de ellas, algunos de
ejemplos de este tipo de red son: Twitter cuyo disefio esta basado en la publicacion
de mensajes cortos, en donde el verdadero fin es orientar el seguimiento de la

actividad del usuario.

Cabe destacar que es muy complicado encasillar todas las organizaciones que prestan uno o
varios servicios en el contexto de la web 2.0 en un solo grupo, ya que la tecnologia y el
consumidor global tienden a exigir cada vez mas, por esta razén muchas de estas organizaciones
prestan varios servicios, y se tiende pensar en organizaciones hibridas que facilitan cada vez mas

la interaccion entre la empresa y el consumidor.

Con lo anteriormente mencionado sobre los diferentes tipos de redes sociales cabe destacar
que las MiPymes Colombianas tienden a percibir estos medios digitales como tutiles para su
estrategia de mercadeo, lo que le ocurre usualmente es que no saben manejar de forma correcta
los perfiles de sus empresas, creyendo que con solo estar es suficiente, este es quiza el error mas
grave en la actualidad, ya que no son muchas las que tienen perfil empresarial por el poco acceso
a internet, de este tipo de organizaciones en Colombia “solo el 7% tienen conexion a internet”
(Comunicaciones, 2011). Esto evidencia de forma clara las grandes oportunidades que estan
dejando pasar para la consecucion de nuevos clientes —consumidores en un mercado cada vez
mas amplio y avido de nuevas ofertas, “Hoy en dia las nuevas tecnologias estan redefiniendo la
forma de comunicarse y vender de las empresas. En muchisimos casos, el espacio de decision de
compra esta en internet, a través de la publicidad online y las redes sociales, hoy 8 de cada 10
colombianos consulta opiniones y recomendaciones en Internet antes de realizar una compra

tanto en online como offline” (segun un estudio realizado por Oh Panel en exclusiva para
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MercadoLibre). (MisiéonPyme.com, 2012).

Ahora bien por lo diferente de cada medio de comunicacién digital es de vital importancia un
tipo de modelo que ayude a las MiPymes Colombianas a maximizar sus escasos recursos para
atraer nuevos clientes —consumidores y mantener a los actuales, por esta razon se busca con este
modelo ayudar a crear un estrategia para este tipo de organizacion de social media marketing,

facil de manejar y con resultados palpables en el corto, mediano y largo plazo.

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

La metodologia de este trabajo se bas6 en el cumplimiento del objetivo principal, tomando

como base el estudio y el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos propuestos.

Para el desarrollo de cada objetivo especifico se investigo en diferentes publicaciones
gubernamentales y del sector privado, ademas se desarrollaron encuestas ya que con ellas se
puede obtener informacioén especifica de una muestra de la poblacion mediante el uso de
cuestionarios estructurados que se utilizan para obtener datos precisos de las personas

encuestadas, para el caso este particular se usaron encuestas de dos tipos:

1)  Telefonicas (Thompson, 2006), Este tipo de encuesta consiste en una entrevista via
telefonica con cada encuestado. Sus principales ventajas son: a) se puede abarcar un
gran numero de personas en menos tiempo que la entrevista personal, b) sus costos
suelen ser bajos y c¢) es de facil. Sin embargo, su principal desventaja es que el
encuestador tiene un minimo control sobre la entrevista, la cual, debe ser corta (para no

molestar al encuestado).

2)  Por internet, (Thompson, 2006) Este tipo de encuesta consiste en "colocar" un
cuestionario en una pagina web o en enviarlo a los correos electronicos de un panel
predefinido. Sus principales ventajas son: a) la amplia cobertura a la que se puede llegar
(incluso a miles de encuestados en varios paises y al mismo tiempo), b) el ahorro de

tiempo (se puede obtener miles de encuestas respondidas en cuestion de horas), los bajos
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costos (que son menores a las encuestas cara a cara, por teléfono y postales) y la
utilizaciéon de medios audiovisuales durante la encuesta. Sus desventajas son: No
siempre se puede verificar la identidad del encuestado y la interrogante que deja la

muestra en cuanto a su representatividad del universo.

Para la investigacion se realizaron 110 encuestas a una muestra seleccionada bajo un modelo
de muestreo subjetivo por decision razonada. Esto debido a las limitantes de acceso a bases de
datos de microempresas de Colombia y a las dificultades en el entorno colombiano para que las
empresas den informacioén. Teniendo en cuenta el Teorema del Limite Central (Grinstead,
Charles, Snell, & Laurie, 1997) la poblacion encuestada responde a una distribucion Normal, por
haberse encuestado a mas de 30 MiPymes Colombianas, y aunque el margen de error puede
llegar a ser elevado las condiciones del estudio permitieron hallazgos importantes sobre el

Panorama de las redes sociales en el contexto colombiano.

Para la encuesta’ fueron descartadas las empresas que no cuentan con acceso a internet ya que
al no tener este recurso basico es practicamente imposible que puedan implementar un modelo de

social media marketing.

En general la realizacion de encuestas y la investigacion de datos pertinentes fueron la base
para llegar a consolidar un modelo de social media marketing para las MiPymes en Colombia que
les ayude a establecer un camino firme ante la entrada en vigencia de los nuevos tratados de libre
comercio firmados con potencias mundiales, que traen nuevos competidores, pero que abre la
puerta a un sin numero de oportunidades para establecerse y crecer, de tal manera que estas
organizaciones puedan empezar a percibir ingresos de sus actividades en el exterior, y que mejor
manera de establecer una comunicacidon constante y a bajos costos con clientes -consumidores en

otras latitudes geograficas.

Cabe destacar que el modelo propuesto es una herramienta que le permitira a las MiPymes

2 Ver Anexo 1. Resultados de la encuesta realizada.
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Colombianas acercarse a los medios digitales para no quedarse rezagados ante los competidores,
sin pretender ser un esquema rigido de social media marketing ya que Colombia es un pais con
bastantes deficiencias técnicas y los mercados estdn en constante evolucién y son dinamicos
ademas de la dificultad para que la gran mayoria de la poblacion tenga acceso a una conexion de
internet en la actualidad, y aunque el gobierno esta haciendo grandes esfuerzos para que el pais
tenga una mejor cobertura todavia Colombia estda muy atrasada en este aspecto, y si no hay
penetracion del internet, es ain mas escaso el porcentaje de organizaciones que explotan el

potencial que ofrecen las redes sociales para optimizar los resultados de negocio de una empresa.

En general el modelo propuesto es para acercar a este tipo de organizaciones a el cliente,
generando una comunicacion mas asertiva que redunde en mejores retornos sobre la inversion y

participacion en el mercado.

Para profundizar en los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas dirijase al

anexo 1.

4. PRESENTACION DEL MODELO PROPUESTO.

Modelo de implementacion de una estrategia de Social Media Marketing para pequefias y

medianas empresas en Colombia.

Las redes sociales han captado un gran espacio dentro de la vida de las personas a nivel

mundial y Colombia no es la excepcion.

Luego del estudio del panorama de Internet en Colombia y de un acercamiento al uso de las
redes sociales en el pais a continuacion se propone un esquema basico a utilizar en la
implementacién de un modelo de Social Media Marketing para las micro, pequefias y medianas

empresas del pais.
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S. PROPUESTA PARA MEJORAR ELL MANEJO DE LAS REDES
SOCIALES EN LAS MIPYMES COLOMBIANAS.

El modelo planteado a continuacion le dara algunas pautas y herramientas que ayudaran a las
MiPymes Colombianas a tener una presencia adecuada en las redes sociales, se recomienda tener

en cuenta los siguientes puntos.

5.1 Fijacion de Objetivos:

Lo primero que debe hacer una empresa es fijar unos objetivos claros para su estrategia entre los

que se podrian encontrar:
5.1.1 Encontrar nuevos clientes y abrir nuevas posibilidades de mercado.

5.1.2 Posicionarse en el campo digital para aparecer en los resultados de

busqueda.
5.1.3 Establecer un canal de servicio al cliente.

5.1.4 Realizar actividades que aumenten la interaccion y participacion

con sus seguidores.
5.1.5 Potencializar sus relaciones con sus clientes ya existentes.
Cada organizacion debe establecer los objetivos teniendo en cuenta su mision, su vision y los

valores que la identifican para que la estrategia de marketing digital que implementen tenga una

unidad con las metas establecidas por la empresa.
Los objetivos de las micro, pequefias y medianas empresas deben ser claros, y establecer

metas en el corto, mediano y largo plazo que le permitird crecer y avanzar de una manera

estructurada, lo anterior debe trasmitirse a los esfuerzos que se hagan en las redes sociales.
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5.2 Reconocimiento de las redes Sociales:

De acuerdo a lo expuesto en el andlisis a el marco tedrico, hoy en dia el uso de las redes
sociales es fundamental para cualquier empresa, mas aun para las Mipymes que cuentan con
recursos limitados para sus procesos de mercadeo, de aqui la importancia de analizar mas
profundamente los tipos de redes sociales, para saber cual es la mas apropiada para cumplir

el/los objetivo(s) de la implementacion de una estrategia de social media marketing.

Es importante tener en cuenta que las redes sociales son una herramienta fundamental que de
una u otra forma empiezan a desempefiar un papel de servicio al cliente para la empresa, por esto
debe haber una persona que este dedicada a trabajar en esto tiempo completo, el mundo digital no
se detiene y las organizaciones que decidan incursionar en Social Media Marketing deben estar
dispuestas a desarrollar un trabajo arduo para responder efectivamente a las demandas de sus

seguidores en cada uno de los canales sociales que utilicen dentro de su estrategia.

Entre las principales redes sociales encontramos las siguientes caracteristicas:

5.2.1 Facebook:

Para las empresas esta red social es muy practica para darse a conocer y hacer publicidad
medible; permitiendo como valor agregado que la marca pueda hablar de una forma directa y

personalizada a cada uno de sus clientes.

En esta red se puede compartir contenido fotografico, videos, audios y textos dentro del Wall
o muro que ayudan a tener un involucramiento permanente con los seguidores de la marca,
compaiiia o servicio. Adicionalmente puede crearse y administrarse totalmente gratis, y cuenta
con una herramienta llamada Facebook insights que le brinda una completa informacion al
administrador sobre el manejo de la cuenta y registros de comportamiento Utiles para saber

estados y movimientos del like page’.

3 Like page. Perfil de Facebook destinado a productos, marcas, empresas, causas, artistas,
comunidad, entretenimiento.
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Por su penetracion en cuanto a usuarios y su versatilidad Facebook es el pilar fundamental de
las estrategias de Social Media Marketing en el mercado Colombiano. Es la red social mas
utilizada por las personas en Colombia y las MiPymes pueden encontrar en este canal grandes
oportunidades de mercadear sus productos y/o servicios de una manera directa, y conectarse con
sus seguidores de una manera racional y a la vez emocional que los ayude en la construccion de

relaciones perdurables que son indispensables en los modelos de marketing actuales.

Para profundizar en la creacion de un Like page en Facebook que es la red social mas

importante en Colombia dirijase al anexo 2.

5.2.2 Twitter:

Una red social con un limitante en el uso de caracteres (140 en cada tweet), lo que hace que
funcione en tiempo real, idealmente se comparte contenido de texto aunque se pueden vincular
elementos multimedia a partir de links que funcionan fuera de la plataforma. Exige respuestas
inmediatas y el nivel de interaccion puede ser mayor por la velocidad a la que se mueve esta red

social.

Si una empresa desea involucrarse en las conversaciones de los usuarios en twitter primero debe
entender la dinamica y el comportamiento de esta red social, estar dispuesta a dar soluciones y
respuestas inmediatas a los usuarios ya que por ser una red de tiempo real los tiempos de reaccion
son muy pequefios y los usuarios estan esperando un canal abierto las 24 horas del dia los 7 dias

de la semana.

En esta red ademas es importante compartir contenido diferente e innovador, contar con un
excelente redactor y sintetizador de contenidos que pueda expresar ideas fuertes y llamativas en
tan s6lo 140 caracteres. Twitter sigue creciendo tanto a nivel mundial como Colombia y permite
a las organizaciones tener un canal de servicio al cliente y de informacion relevante gratuito que

bien explotado puede generar resultados de comunicacion importantes para las MiPymes.
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5.2.3 Youtube:

Ideal para compartir contenido de video, es el segundo buscador mas grande del mundo
después de google. Las MiPymes que deseen compartir contenido interactivo con sus usuarios, o
que tienen videos de sus instalaciones, procesos, personal, productos, comerciales, ...etc pueden
utilizar este canal para impactar con sus anuncios de video a las personas sin ningin costo. Para
muchas empresas por sus limitantes presupuestales acceder a la television para mercadear sus
productos es practicamente imposible, sin embargo producen material en video que consideran
relevante para sus clientes. Es en este momento que incursionar en YouTube puede ayudar a
posicionar la compaiia en la mente del consumidor digital y adicionalmente le permite a la

empresa acercarse a consumidores de manera gratuita.

5.2.4 Linkedin.

Ofrece un panorama corporativo para que las empresas realicen conexiones, encuentren
personal, oferten puestos de trabajo y compartan informacion con la gente que se encuentra entre
sus conexiones. Es una Red Social con un gran potencial que se basa en la conectividad entre
personas y organizaciones permitiendo generar redes para negocios. Adicionalmente es un
buscador de trabajo continuo lo que permite a las empresas hacer busquedas efectivas de personal

y ahorrar tiempo en la recoleccion de perfiles profesionales.

Son muchas otras las redes sociales que existen sin embargo mencionamos las mas
importantes por su penetracion y trayectoria para el mercado colombiano. Entre otras que estan
empezando a ser utilizadas hoy en dia con mucha fuerza encontramos pinterest, foursquare,

instagram, google +.

5.3 Identificar el publico objetivo y tono de comunicacion:

Antes de definir la estrategia que se utilizara es muy importante identificar el publico al que se
le va a comunicar teniendo en cuenta que el target de Social Media puede estar ligeramente
diferenciado del target principal de la empresa, ya que el uso de las redes sociales estda muy
ligado a las personas de edades entre los 13 afios hasta los 35 afios que por sus estilos de vida

interactiian con mas frecuencia en estos espacios digitales.
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Después de tener claro el publico al que nos vamos a dirigir se debe hacer un anélisis del tipo
de comunicacion que vamos utilizar, en donde se definiria qué informacion podria ser interesante
para los usuarios, qué contenido debera tener la pagina y qué tono de comunicacioén es el
apropiado ya sea formal o informal, ademas las actualizaciones, comentarios, imagenes y videos

que se compartiran.

Las MiPymes seguramente tienen muchas cosas que decirle a sus consumidores, hay que
encontrar el tono adecuado y los temas mas relevantes para que el canal no se convierta en
netamente informativo o de corte corporativo. Se debe dar el espacio a los usuarios para
interactuar ya que este es el proposito fundamental del Social Media Marketing y es esta
caracteristica la que permite involucrar a los consumidores emocional y racionalmente con la

organizacion.

5.4 Manual de imagen para Redes Sociales:

Las redes sociales se convierten en un punto de contacto importante para los usuarios, en
donde la imagen corporativa juega un papel fundamental en el ambito digital que estd dominado

por la parte visual.

Es importante que la imagen que se utilice en las redes sociales tenga unidad con la imagen
que se ha utilizado siempre, el buen manejo de las redes sociales va ligado al prestigio, respaldo y

buen servicio de la marca.

Cada red social cuenta con ciertas especificaciones técnicas que son de gran ayuda para
mantener una apariencia Optima de los perfiles y se haga un buen manejo de la identidad
corporativa, como por ejemplo el contenido, la calidad y los tamafos de las ilustraciones que se

utilicen.

No es recomendable acercarse a las redes sociales si no se tiene de antemano un manejo de
imagen planeado. Utilizar imagenes provisionales o cambiar constantemente la parte grafica

puede confundir al consumidor. Adicionalmente se puede relacionar con desorden dentro de la
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organizacion, o bajo respaldo y asi generar desconfianza de los seguidores.

5.5 Cronograma de contenidos:

Una vez tomada la decision de tener una estrategia de Social Media Marketing es importante
que las micro, pequefias y medianas empresas estén dispuestas a generar contenidos relevantes
para compartir. Entiéndase por contenido relevante aquel capaz de capturar la atencion del
consumidor por su caracter informativo, innovador, atractivo, visual, ...etc, que conecte con la
mente y las emociones del consumidor y lo invite a interactuar o por lo menos genere un grado de
curiosidad en las personas a quien se dirige el mensaje para que primero lo vea, y luego lo
comente, lo comparta, le de un “me gusta” o lo convierta en una unidad que multiplique el

alcance del mensaje mediante el voz a voz.

Para lograr esto se recomienda a las MiPymes generar una matriz de contenidos a compartir
previos al inicio de cada mes, en donde involucren los temas que consideren pueden ser

importantes y ademas necesarios de comunicar.

Dentro de este espacio se pueden comentar beneficios del producto, promociones, ofertas,
eventos, lanzamientos, ademas se pueden utilizar otros contenidos que tengan que ver con los
productos y servicios ofrecidos por la organizacion para aumentar el involucramiento de los

seguidores.

Para las MiPymes es importante adicionalmente racionalizar el contenido y entregarlo
estratégicamente para asi poder generar curiosidad y hacer que las personas estén atentas de lo
que esta pasando con la organizacioén. Social Media no es un esfuerzo de un solo dia sino es un
esfuerzo que ha de perdurar en el tiempo. La permanencia es importante tanto para la empresa
como para sus seguidores. Son repetidos los casos en los que se abren perfiles en Facebook y
luego de unas semanas son abandonados, los usuarios en redes sociales también perciben esto
como una falta de atencion y dedicacion por parte de las empresas por cuanto hay que estar
seguros de que se puede generar contenido relevante, y adicionalmente la empresa debe estar

segura de contar con el recurso humano para atender las redes sociales mientras exista.
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5.6 Aprovechar conversaciones:

En el ambito digital las conversaciones y las oportunidades que tienen las empresas para
convertirse en el tema del momento estan constantemente presentes. La labor de las
organizaciones dentro de su estrategia de marketing es estar alertas para aprovechar dichas
conversaciones generadas por los usuarios e involucrarse y hacerse visibles en los momentos

adecuados.

Con esto no se pretende convertirse en generadores de ruido digital o SPAM, sino capturar
espacios cotidianos dentro de los espacios virtuales sociales para hacer presencia de marca y asi

capturar mas seguidores e involucrarse con los usuarios de las redes.

Para las MiPymes que desarrollen productos es muy importante identificar necesidades de
consumo entre los usuarios de las redes sociales y asi sorprenderlos con soluciones que ellos
mismos estan pidiendo pero muchas veces no encuentran. Es asi como un restaurante por ejemplo
podria identificar o rastrear conversaciones que se refieran a hambre a la hora del almuerzo y

aprovechar estas conversaciones para ofertar su servicio.

Sobrevender un producto o darle excesiva publicidad sin tener stock del mismo puede generar
malestar para los seguidores de una marca, producto u organizacion en la empresa. Asi como un
empresario no anunciaria en television o diario mientras no cuenta con la capacidad para atender
la demanda generada por la television, de igual manera sucede en las redes sociales. Hay que

dimensionar las capacidades de respuesta antes de ser agresivos en este panorama.

5.7 Reglamento de la comunidad.

Por tratarse de un canal de comunicacién de doble via, es importante que las organizaciones
tomen ciertas precauciones cuando ingresan al espacio social, Los usuarios son libres de
compartir el contenido que consideren y muchas veces sus impresiones pueden ser ofensivas por

alglin inconveniente presentado en el servicio o algin defecto en el producto.

Aunque lo ideal es que este tipo de comentarios no se presenten y no generen un impacto
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negativo es vital establecer unas normas del manejo del canal que le den autoridad a las
organizaciones para bloquear comentarios ofensivos o fuera de tono, usuarios que utilicen el
canal de la empresa para promocionar otras marcas competidoras o que no tengan relacion alguna
con la mision, vision y valores que promueva la organizacion, y contenido que en general la

marca no considere constructivo en la relacion que esté estableciendo con sus consumidores.

Teniendo en cuenta lo anterior es importante tener un soporte escrito que especifique las

reglas que definen el uso de los canales digitales de las empresas.

La comunicacion en los espacios sociales debe ser verdadera y no se puede pretender engafiar
a los consumidores, esto teniendo en cuenta que en digital el marketing viral cumple un papel
muy importante ya sea para efectos positivos o negativos que pueden afectar considerablemente

el nombre de marca.

5.8 Politicas de las redes sociales para los empleados.

Al igual que la comunidad debe tener un reglamento, es importante que los empleados de la
organizacion estén al tanto de los esfuerzos invertidos en las redes sociales y asi se genere una

cultura que permita a la organizacion crecer.

Las redes sociales pueden abrir oportunidades pero de igual manera pueden cerrar puertas. Es
conocido el caso de un empleado de la pizzeria DOMINO’S que subi6 un video a YouTube en el
que escupia una de las pizzas que preparaba, esto genero una polémica mundial y en pocas horas
DOMINOQO'S estaba en boca del mundo entero por el mal manejo de uno de sus empleados al

contenido que generaba.

Este y algunos otros casos ponen en evidencia la necesidad de generar un manual de
comportamiento tanto dentro de la organizacién como en los espacios personales de los
empleados, para que el nombre de la marca en las redes sociales sea manejadas de manera
adecuada y aporten en la construccion de imagen de la organizacion en estos canales de

comunicacion.
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5.9 Respuestas contundentes y oportunas.

Cuando se abre un canal de comunicacion directa con el consumidor, es probable que
aparezcan clientes inconformes por alguna situacion presentada con el producto o el servicio

ofrecido por la empresa.

Es por esto que las empresas deben ser consientes de la importancia de invertir tiempo y
personal que preste un buen manejo a estos espacios que sean oportunos al momento de dar

respuesta a los clientes.

La persona o el empleado encargado de manejar las redes sociales debe estar en la capacidad
de responder a las inquietudes y los comentarios bien sea positivos o negativos de los seguidores.
Muchas empresas cometen el error de darle el manejo de estos canales a la persona de rango mas
bajo dentro de la organizacion perdiendo asi posibilidades de brindar un excelente servicio
mediante estos canales o en un escenario mas negativo, aumentando el grado de insatisfaccion de

los consumidores que no encuentran respuestas contundentes o en el tiempo adecuado.

5.10 Manejo de crisis.

Como en el mundo real, en el espacio virtual también existen clientes que son mas
complicados de manejar que otros, por esto las organizaciones deben estar preparadas para

enfrentar momentos de crisis dentro de sus perfiles en Social Media.

El manejo adecuado de los comentarios negativos permitira a la organizacion salir adelante en
estos momentos y obtener una imagen positiva por la forma en que resuelve los conflictos.
Generalmente las organizaciones enfrentan las crisis de manera reactiva, pero en el campo social
existen formas de prevenir estos posibles inconvenientes si el personal encargado estd preparado
para enfrentarlos. Las organizaciones pueden establecer modelos que le permitan acelerar la toma
de decisiones en momentos de crisis partiendo de su experiencia en el mundo real, llevandolos al

mundo virtual y adaptandose a la competencia.

Es importante disminuir el ruido que pueden generar estos momentos dandoles un manejo
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politico y asumiendo las responsabilidades asi como dando argumentos solidos que ayuden a

disminuir la insatisfaccion y los comentarios negativos que se producen en dichos momentos.

5.11 Benchmark.

Analizar lo que hace la competencia permitird estar al tanto de los movimientos dentro de la
estrategia de comunicacion que tienen los competidores directos dentro de cada categoria de
productos y servicios y adicionalmente encontrar las mejores practicas de otras organizaciones

para el manejo de sus cuentas en Redes Sociales.

Es importante estar constantemente informado sobre los cambios dentro de las plataformas, las
restricciones, y la migracion de modelos ya que por tratarse de espacios digitales las
actualizaciones son constantes y esto puede afectar directamente a la empresa y a sus

competidores.

Adicionalmente el monitoreo contante permitird establecer estrategias que agreguen valor
diferencial para generar ventajas competitivas en el campo del Social Media Marketing. Las
empresas que se adapten mas rapido a los cambios y evolucionen al ritmo que lo hace la web
seguramente estaran mejor preparadas para asumir los desafios que supone el mundo globalizado

y conectado en el que vivimos en la actualidad.

5.12 Medicion de indicadores de desempeiio.

Es fundamental en todo proceso administrativo y de mercadeo poder hacer un control de los
indicadores de desempefio y Social Media no es ajeno a esta realidad, es por esto que las
organizaciones que ingresan al mundo de Redes Sociales deben tener metas claras que sean
medibles para asi poder hacer seguimiento de lo que esta funcionando o no. Estos indicadores se
pueden medir directamente en algunas plataformas como los insights de Facebook y hay otras
cuantas herramientas gratuitas que ofrece la web 2.0 para hacer mediciones de los canales de

YouTube o los perfiles de Twitter asi como la interaccion en cuentas de Linkedin.

Dentro de algunos indices que se podrian medir en una estrategia de Social Media Marketing

estarian:
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5.12.1 Cantidad de impresiones sociales.

5.12.2 Reproducciones de video.

5.12.3 Visualizacion de fotos.

5.12.4 Cantidad de fans, followers o suscriptores del canal de YouTube.
5.12.5 Incremento en los indicadores de alcance.

5.12.6 Datos demograficos y geograficos de los usuarios.

5.12.7 Cantidad de Gente hablando de la marca.

5.12.8 De donde proviene el trafico a la pagina.

El seguimiento de estos resultados permitird a la empresa establecer metas realizables y poder
ejercer control y tener aprendizaje a partir de la experiencia que vaya adquiriendo en el manejo

de sus redes.

5.13 Para terminar.

Hasta ahora hemos visto como tener una presencia adecuada en Redes Sociales, sin embargo
hasta el punto anterior constituye un modelo basico y genérico que funciona tanto para MiPymes
como para grandes empresas. Por delante luego de tener en cuenta este esquema queda mucho
camino por recorrer, y de acuerdo a los presupuestos que sean destinados a la estrategia de Social
Media Marketing, las empresas pueden generar aplicaciones, plataformas de Facebook
commerce, contratar socializers y community managers para amplificar su mensaje, pagar por
pauta dentro de las redes sociales entre otras cosas. Sin embargo las MiPymes implementando
este modelo tienen una gran ventaja frente a las grandes organizaciones y es la cercania que hay
entre su personal y el consumidor final, siendo los directos responsables de la informacion los
altos mandos de las micro pequefias y medianas empresas, ya que estan usualmente en contacto
permanente con sus clientes. Aprovechar la informacién obtenida de primera mano del

consumidor a través de entrevistas personales y encuestas permanentes sobre la calidad, el
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producto, el costo, las necesidades, ... etc, mas los datos que arroje la interaccion virtual con sus
seguidores y una sinergia entre ambas permitird posicionarse en la mente de los consumidores
como compaiiias cercanas y mas humanas, valores que generan confianza, nivel de pertenencia, y
que pueden ser determinantes en la toma de decision de las personas entre uno u otro producto o
servicio, mas la posibilidad de encontrar oportunidades de negocio e innovacion para atacar el

mercado potencial que en el entorno global se comporta de manera dinamica.

6. CONCLUSIONES.

En un mundo globalizado y conectado permanentemente es imprescindible para el crecimiento
de los paises en via de desarrollo tener politicas que aumenten el acceso a internet tanto para sus
ciudadanos como para las empresas, ya que es la web la que permite en la actualidad hacer
conexiones, de negocios, sociales, laborales,... etc. En tiempo real disminuyendo costos y
aumentando los niveles de productividad y competitividad tanto de las personas como de las

empresas.

Colombia no es la excepcion. El acceso a Internet es vital para el desarrollo empresarial. Los
esfuerzos encaminados a mejorar el panorama de Internet en Colombia permitirdn un crecimiento
en la economia nacional con las MiPymes como protagonistas e impulsadores de dicho

crecimiento.

La conectividad que brinda la web 2.0 y su correcto aprovechamiento permitira a las empresas
que estén a la vanguardia y exploten el medio digital, obtener ventajas competitivas sostenibles
sobre sus competidores que decidan no estar en este tipo de canal, algunas de estas ventajas
competitivas serian: Interaccion y cercania con su cliente -consumidor, establecer nuevos canales
de servicio al cliente, alcanzar nuevos mercados, fidelizar y retener clientes actuales, captura de

informacion pertinente de primera mano (el consumidor), entre otras.

Al ser plataformas de acceso completamente gratuitas las Redes Sociales permiten a las micro,
pequefias y medianas empresas economizar en el momento de mercadear y publicitar sus

productos y servicios.
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Los presupuestos de las MiPymes en Colombia generalmente son reducidos lo que hace que
este tipo de organizaciones constantemente estén pensando en la reduccidn de costos, este y otros
motivos como la cantidad de empleados hacen que muchas de esas empresas no cuenten con un
departamento de mercadeo, que es fundamental como “...proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,
ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes" (Kotler & Amstrong, 2008). Al
tener esta falencia las redes sociales ofrecen una gran oportunidad para desarrollar planes de

mercadeo exitosos con costos reducidos.

Tener una pagina de internet implica costos de hosting, mantenimiento, disefio que muchas de
las MiPymes no pueden asumir por sus limitados presupuestos. Las redes sociales también
ofrecen una solucion a este obstaculo permitiendo a estas organizaciones tener presencia en el
espacio digital sin ningin costo que vaya mas alld del tiempo dedicado a la creacion y

mantenimiento de los perfiles pertinentes.

Teniendo en cuenta las encuestas desarrolladas para la presente investigacion el 97 % de las
organizaciones encuestadas declaran importante el uso de las redes sociales en la mezcla de
mercadeo de las mismas, sin embargo tan solo el 58% de las que cuentan con conexidn a internet
utilizan estos canales para mercadear y/o acercarse a sus clientes. Adicionalmente si tan sélo el
7% de las MiPymes cuenta con conexion a internet, vemos como las redes sociales tienen un
nivel extremadamente bajo de utilizacion en Colombia por las empresas, perdiendo asi la gran
oportunidad de generar interaccion con el 36% de los Colombianos que cuentan con perfiles

activos dentro de Facebook siendo esta la red social con mayor cantidad de usuarios del pais.

Existe dentro de las MiPymes que cuentan con conexion a internet en Colombia, un alto
porcentaje de empresas que no utilizan ninguna red social, siendo estas el 42% de las empresas

encuestadas.

A partir de las encuestas realizadas también se puede anotar que las empresas que tienen
pagina de internet propia son mas propensas a utilizar las redes sociales dentro de sus planes de

mercadeo o comunicacion. Tan solo el 26% no utilizan ninguna red social. Por su parte las
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empresas que no tienen pagina de internet, estin desaprovechando la oportunidad de tener

presencia digital, siendo el 63% las que no acceden a ninguna red social.

De las MiPymes en Colombia que manejan alguna red social, tan solo el 43 % lo hace
mediante un camino estratégico declarado, el resto hacen presencia pero no tienen un plan para el
manejo de las mismas, este es uno de los principales errores que cometen empresas que
incursionan en social media, pues no estan dandole el valor que se merece un canal que le puede
brindar tantas oportunidades a bajos costos, ademds aquellas empresas que acceden a Redes
Sociales con un planteamiento estratégico estan logrando un mayor alcance en cuanto a numero

de seguidores que aquellas que no tienen un modelo estratégico para seguir.

7. RECOMENDACIONES

Es vital para el desarrollo econémico sostenible del pais, mejorar los niveles de acceso a
internet, por lo tanto se recomienda al Gobierno Nacional, a las instituciones educativas, a las
compaiiias de telecomunicaciones y a los potenciales empresarios del pais velar por el
mejoramiento y mantenimiento de la infraestructura necesaria para tener un pais con una mayor

cobertura digital y asi ampliar las posibilidades de las MiPymes colombianas.

Por otro lado a las MiPymes se les recomienda acceder al mercadeo por el mundo digital que
claramente representa un camino menos costoso que la utilizacion de estrategias que involucran
medios tradicionales. Este camino esta marcado por las Redes Sociales y debe asumirse de
manera estratégica para que genere beneficios a corto, mediano y largo plazo . La constancia es
fundamental en este tipo de estrategias y adicionalmente no hay que entender Social Media
Marketing como una tendencia o moda, sino como una realidad que las organizaciones pueden
aprovechar, para que asi se cumplan los objetivos trazados y no se caiga en el error comun de

estar por estar.

Potencializar la cercania que las MiPymes tienen con el cliente es una de las fortalezas que
permitiran obtener ventajas competitivas sostenibles para lograr la diferenciacion y asi aumentar

la competitividad y productividad de estas organizaciones.
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ANEXOS.

Anexo 1. Resultados de la encuesta realizada

Se realiz6 una encuesta a 110 empresas de acuerdo a lo especificado en la metodologia de la

investigacion obteniendo los siguientes resultados.

Numero de empleados
L . De0a10 48 44%
Entre 51 y 200 [15]
. . Entre 11 a2 50 35 32%
ntre 11 a 50 [35]—
— Mas de 200 [12] Entre 51y 200 15 14%
Mas de 200 12 1%
De 0 a 10 [48]
Cuentan con departamento de mercadeo
No [68 Si 42 38%
No [68]
No 68 62%
Si [42]
Tienen conexién a internet
Si 110 100%
No 0 0%

Si[110]




Cuantos computadores tienen en la empresa
Mas de 11 [41]

Entre 6y 11 [16])—

—Entre 1 y 5[53]

Tienen pagina de internet

———No [41]

si [sglb

Tienen pégina en alguna de las siguientes redes sociales

Facebook

Twitter

Linked in
YouTube
Flicker
Blog
Otra

Ninguna

=

12 24 36 48 60 72

Con cuantos seguidores cuentan en sus redes sociales

- I

Entre 51 y 200 -

Entre 201 y 500 -
—

Entre 1y 50

0 9 18 27 36 45 54

Sabe si la empresa utiliza alguna estrategia de social media marketing
Si

~——No sabe [20]
No [59] —

Entre 1y5 53 48%
Entre 6y 11 16 15%
Mas de 11 41 37%
Si 69 63%
No 41 37%
Facebook 62 56%
Twitter 38 35%
Linked in 9 8%
YouTube 22 20%
Flicker 4 4%
Blog 6 5%
Otra 8 7%
Ninguna 46 42%

People may select more than one checkbox, so percentages may add up to
more than 100%.

0 47 43%
Entre 1y 50 16 15%
Entre 51y 200 13 12%
Entre 201 y 500 Y { 6%
Mas de 500 24 22%

31 28%
No 59 54%
No sabe 20 18%



Considera importante el uso de las redes sociales en la mezcla de mercadeo de una empresa

107 97%
No 3 3%
— No [3]
Si[107)
El manejo de las redes Sociales lo hacen
no manejan redes ¢ internamente 53 48%
pagan a una empresa especializada o a alguien externo 3 3%
no manejan redes sociales 46  42%
alguien externo [3]—
internamente [53] !
Microempresas con departamento de Pequeiias empresas con
mercadeo departamento de mercadeo
Empresas medianas con Empresas grandes con departamento
departamento de mercadeo de mercadeo
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Tienen conexion de internet y pagina
de internet.

No tienen pdagina de internet y utilizan redes sociales

Facebook, Linked in
2%

Facebook, Twitter
6%

Facebook, Twitter,
YouTube
2%

Tienen pagina de internet y redes sociales que utilizan.

Otra, Ninguna
1%

Facebook, YouTube
3%

Facebook, Twitter, YouTube, Otra Facebook, Twitter, Blog

3% 1%
Facebook, Twitter, YouTube, Flicker Facebook, Twitter, Linked in
3% 3%
Facebook, Twitter, Facebook, Twitter, Linked In, YouTube
YouTube, Blog, Otra 3%
3% Facebook, Twitter,
Facebook, Twitter, Linked in, acebook, Twitter, Linked in, Facebook, Twitter, Linked in, Linked in, YouTube, Blog
YouTube, Flicker, Blog YouTube, Flicker YouTube, Blog, Otra %

1% 1% 1%
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Tienen redes sociales vs estrategia de redes sociales Nimero de seguidores vs presencia en redes
sociales

a3%

Entre 51y 200
25%

Manejan estrategia vs niimero de seguidores Sin estrategia vs nimero de seguidores

Entre 201y 500
32% 5%

Analisis:

* Conforme crecen las empresas en cuanto a numero de empleados, comienza a hacerse
importante la presencia de un departamento de mercadeo en las mismas.

* Las empresas con acceso a internet consideran importante tener una pagina web como
sitio oficial digital de sus productos.

* Facebook es la red social mas utilizada en Colombia por las empresas con un 56% de las
MiPymes encuestadas, sin embargo hay un alto porcentaje de empresas que no utilizan
ninguna red social, siendo estas el 42% de las empresas involucradas en el estudio.

* Las empresas que tienen pagina de internet propia son mas propensas a utilizar las redes
sociales dentro de sus planes de mercadeo o comunicacion. Tan sélo el 26% no utilizan
ninguna red social. Por su parte las empresas que no tienen pagina de internet, estan
desaprovechando la oportunidad de tener presencia digital, siendo el 63% las que no
acceden a ninguna red social.

* De las MiPymes en Colombia que manejan alguna red social, tan solo el 43% lo hace
mediante un camino estratégico declarado, el resto hacen presencia pero no tienen un plan
para el manejo de las mismas.

* Agquellas empresas que acceden a redes sociales con un planteamiento estratégico estan
logrando un mayor alcance en cuanto a numero de seguidores que aquellas que no tienen
un modelo estratégico para seguir.
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Anexo 2. Pasos para la creacion de like page en Facebook

Google

Gmail

et s ot

La visién del correo electrénico de Google. Iniciar sesién Google

Gmall esta basado en la idea de hacer que el commeo electrénico resulte més intuitivo, eficiente y Gtil,

Nombre de usuario

incluso divertido. Despusés de todo, Gmail tiene:

[= Mucho espacio
Mas de 10243910858 (y sigue en ) de i gratuito.

Menos spam 5
Evita que los mensajes no deseados lleguen a la bandeja de entrada. m No cerrar sesién

! Acceso para méviles

¢No puedes acceder a tu cuenta?

Para leer menssjes de Gmall desde tu teléfono mévil, introduce http/igmail.com en el
navegador web de tu mdvil. Mas informacion

Sobre Gmail  Nuevas funciones  Crear una cuenta

Utiliza Gmail en el trabajo con Google Apps for Business

LTe encanta Gmaill y te gustaria usar una direccién de comeo personalizada para tu

smpresa?

Trabaja con tu coreo electrdnico, tu calendario y tus documentos online con la direccién

com. Mas i

El primer paso para la creacion de una cuenta en cualquier red social es tener un correo electronico con el cual se administraran y crearan

todas las cuentas.

Se puede usar cualquier servicio de correo electrénico, pero se aconseja utilizar Gmail ya que con este servicio se tiene acceso directo a 2
redes importantes como lo son Youtube y Google+.

Para crear el correo electrénico
“Crear una cuenta™.

se debe ingresar a http://gmail com. luego en la parte superior derecha de la pagina se debe dar click en

Confirma tu contrasena

Fosha ce nacimionto

2 3

jTe damos la bienvenida, Taller!

Coémo te veran

Taller Grado

co e= mipyme01@gmail.com

. Gracias por crear una cuenta ertetel
Gracies a tu perfil pOblico, tus amigos y famikares te reconcoaran Gracias por crear una cuenta. |Diviértetel

BTN B ey

Luego de dar click en “crear una cuenta” se despliega un formulario de registro en el cual se deben ingresar
los siguientes datos:

St et 14 G0

Toléfone mévil

- sy

Tu direesion do comee slectrénics actual

Demuéstranos que no oms un robot

tion
S TYS AN

Escribe las dos palabras:

|3<‘ﬂ

Usicacién
[om—

[0 Acopto las Condizores del sorvicioy b Poltica
do privosidac de Google.

7 Cooge podri uthent ks iformacién de mi cuscts

Cooge Més inforrmcitn sckes &
perscnatzacion

Nombre: Nombre y apellido del usuario o marca

Nombre de usuario: se debe escoger un nombre de usuario con el cual quedara registrada la cuenta, al
ingresar los datos en la casilla automaticamente el sistema dice si el nombre esta disponible o no. Se
pueden utilizar letras, nimeros y puntos.

Contrasefia: La contrasefia debe tener como minimo 8 caracteres donde se puede utilizar letras, nameros y
puntos.

Fecha de nacimiento.

Sexo.

Teléfono movil: Es necesario para que google pueda confirmar con una llamada o via SMS la cuenta.
Direccion de correo electronico actual: es una direccion de correo electronico de seguridad para poder
recuperar la cuenta en caso de una violacion de seguridad.

Codigo Captcha.

Ubicacion.

Para finalizar este proceso se debe sefialar la casilla de aceptacion de servicio de google.
2

Al llenar estos datos sin ningun error se despliega una pagina que muestra como se vera el perfil en google
el cual podemos personalizar subiendo una foto.
3

Por ultimo aparece un nuevo pantallazo que confirma la creacion del correo con un link para ir a la bandeja
de entrada del correo electronico.
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Direccion de correo electrénico  Contrasefia

facebook S N

Facebook te ayuda a comunicarte y Registrate
compartir con las personas que forman Es gratis (y lo seguird siendo).
parte de tu vida.
Nombre: ‘
a Apellido.’ ‘
i = & Tu correo’ ‘
8 electrénico:
9 v Escribe de
-_—e nuevo el correo ‘
% electrénico:
._g L Nueva ‘
contrasena:

Sexo: Selecciona el sexo: %

Fecha de
nacimiento:

Dia: § Mes: ¢  Afo: ¢

Por qué tengo que proporcionar mi fecha de
nacimiento?

Al hacer clic en "Registrate” muestras tu
conformidad con nuestras Condiciones y aceptas
haber leido y comprendido nuestra Politica de uso
de datos.

Registrate
ﬁ Crear una pagina para una celebridad, un grupo de misica o un
negocio.

Luego de crear el correo electronico debe dirigirse a http://facebook.com en donde se creara el perfil de la empresa o marca.

Para crear un like page se debe dar click en la parte derecha inferior donde dice “Crear una pagina™

=] Crear una pagina

Crea una pagina de Facebook para establecer una relacion mas estrecha con tu pGblico y clientes.

Lugar o negocio local
Unete a tus fans en Facebook

Atracciones/Cosas que hacer
Banco/Servicios finandercs
Empresa o lugar KalesiafOrganizacién religiosa
Comunidad (Gobiermo
Maraar Evento/Sarvicios pasa aventos
ComicasComestivles
Hospital /Clinica
Museo/Galeria de Arte . R
. = Eauips para exteriores/Articulos departives 1ZACIGN O institucién Marca o producto
eléforo m Restaurante/Cateteria
— Campras)Venta al por menoe
Acepto las Condiciones de las piginas  Excursiones/Visia guiada
de Facebook Arte/Ertreterimiento/Vida nocturma
Salud)Exarmen médico/Farmacia
Spas/Belleza/Culdado personal
Deportes/Recreacion/Actividades
Aeropuerto
Autemotriz
b
Libreria
Servcios empresariales
Clud
Sala de conciertos
e Educacibn
[ Mejora de la pdgina peingipal
. Hotel
i Lugar de referencia
| Bblicteca
’ \ Negocio Lecal
- - - Cine
L A Sarvicics para mascotas
Servcios profesionales

Eceogo una categeria 3

Artista, grupo de musica o pers [“2% Pitlce> tenimiento Causa o comunidad
publico Ecucla

Escenario de eventos deporthvos
wansito detenido

Transporte

Uriversity

Al dar click en “Crear una pagina” se abre una nueva ventana donde aparecen las categorias para la creacion del fan page con unas
subcategorias dependiendo la rama. Se debe llenar el formulario teniendo en cuenta el nombre con el cual se quiere tener presencia en esta
red y unos datos basicos de confirmacion. Al final se debe seleccionar la casilla de aceptacion de las condiciones de las paginas de
Facebook.
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Crea una cuenta en Facebook

Ya tanga wna cusnta an Facebcok
(@) Ko tange cuenta en Facebcok

Direccién de correo
electranicor
Contrasefia nueva:

Fecha de racimiento: | Dia: 3| | Mes: ) (ano: |8
Intraduce tu facha de nacimeento, ;Por qué £510 £ necesaria?

Control de seguridad:
Escribe las dos palabeas aue aparecen abajo, separadis Por wa €5paco
o puedes leer 125 palabras de abaie? Prutba con coras palabeas & un CAPTCHA
de audse.

oGS
was
Texto que se Muestra en la imagen: Kt s esto?

D) Ha lido y acepes las Condiciones 3a usa v 1a
Politica & privacidid.

(Fratiens pes regttrente? Conutts o tres plglne ce suds

Confirma tu direccién de correo electrénico

(Geacas por sricte 2 Facebcoks Acabarson de emaarts o mensaje de
corfimmaciin 3 mypime01@gmall com

Haz cic en of enlace de cosfirmaciin del mermaje pars cormaletar b regiatro

En esta parte es donde se genera el registro en facebook. como direccion de correo se utilizara el creado anteriormente. Se ingresan también
una contrasefia con la cual se accedera al fan page. fecha de nacimiento y el codigo de confirmacion Captacha. Para finalizar este proceso se
deben aceptar las condiciones de uso y politicas de privacidad.

Luego aparece un aviso en el cual se informa que ha sido enviado un correo electrénico con el cual se debe confirmar la creacion de la
cuenta.

+Taller 3 3 Maps Play YouTube Noticias Calendar L

GO\ ;8[@ “ Taller Grado n + Compartir
Gmail ~ “ a 0 [ | M- ¥ Més - 1de3 < > -
m To spice up your inbax with colors and themaes, check out the Themes tab under Settings. Folos en Facebook®
flocibidos [2) CebOOk oF Qué 8508 aruncios?
Destacados
licated Servers
Importante Hola, Crear: Hosting
Empieza a usar ed Gold Hostng
Enviados ; ) F book lect.com/
Para completar el proceso de registro, sigue este enlace: aceboy
Borradores on Facebook
« Aloiinn n htto:/Mvww.facebook com/confirmemail.php?e= Completa tu fns:;mbc;oh';nl
crearcuenta.comar%40gmail.comé&c= z ’
Chat registro
- , Se te padira que proporciones este cddigo de confirmacién: "’f‘mm "
! g s for Windows XP »
skiop Themes »

® Taller Grado iBienvenido a Facebook! P Themes »

« Liamar al teléfono El equipo de Faceboaok

macleones

Facebook envia un correo en el cual aparece un link que al darle click reenvia a una pagina de confirmacion de la cuenta, alli se debe
ingresar un codigo de confirmacion el cual viene adjunto al correo.
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Configurar Mi Pyme

Subir desde
la
computadora

Configurar Mi Pyme

3 Direccion web de Facebook

Importar
desde un
sitio web

Por ejemplo, tu sitio web, pagina de

witter o tu enlace de Yelp Agregar otro sitio

Configurar Mi Pyme

2 Informacién 3 Direccién web de Facebook

Elige una direccion de Internet de Facebook que ayude a la gente a encontrar tu pagina. Una vez
escogida, no podris cambiarla

1 Foto de perfil

http:/ fwwaw.facebook.com/ Introduce una direccion para t

] | | Omitir

Al confirmar la creaciéon de la cuenta aparecen 3 nuevos pasos que son la base de la personalizacion del perfil. estos son: Subir una foto,
informacion sobre el producto, marca o empresa y para finalizar la personalizacion de la Url de facebook que ayudara a que aparezca en los

resultados de busqueda.

‘ + Agrega una foto de perfil

‘ 2] Agregar una portada

i Agregar informacién sobre Mi Pyme

Informacién
[£) estado Foto / video

7~ MiPyme
4 Hace 5 minutos @

Bienvenidos a MiPyme

Me gusta - Comentar - Compartir

Mi Pyme

) Me gusta ‘ ‘ Mensaje % v
A 1 persona le gusta esta pdgina

w1

Me gusta

hd
Fotos

Lo mas destacado ¥

[5] Evento, Hito + Actividad

Reciente

=

3

Mi Pyme se ha unido a Facebook.
Hace 33 minutos

En esta instancia el perfil ya esta creado, esta es la vision basica del fan page.
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) Me gusta

Indica que Mi Pyme te gusta

Apoya tu propio trabajo y haz clic en el botén "Me gusta” de tu
pdgina. Cuando las personas la visiten, verdn que al menos una
persona ha estado ahi antes.

28 Invitar amigos

Invita a tus amigos

Cuanta mds gente esté conectada a tu pagina en Facebook, mas
interesante serd y mds actividad tendri. Ponte la meta de
conseguir tus 50 primeros clics en "Me gusta”. Para empezar,

invita a tus amigos.

(&> Invitar a
contactos de
correo electrénico

Invita a tus contactos de correo

Asegurate de que todos los contactos de tu agenda de correo
conozcan Mi Pyme. Si hacen clic en "Me gusta®, empezardn a

recibir tus actualizaciones en su seccion de noticias. Invita a tus
contactos de correo a tu pdgina para conseguir tus 50 primeros
clics en "Me gusta“.

Al empezar a navegar las funciones basicas del fan page se
encuentran 3 pasos. El primero es indicar que le gusta la
pagina, el segundo es invitar a amigos vinculados con un

perfil personal de facebook y el tercero es invitar a que mas
gente se una via correo electrénico.

Elige tu foto de portada

Elige una foto (nica para mostrarla al principio de la biografia de tu pagina.

Nota: este espacio no estd disefiado para promociones, cupones 0 anuncios.
Tu foto de portada no se debe basar principalmente en texto ni infringir los
derechos de autor de otra persona. Obtén mas informacién para saber cémo

elegir una foto de portada.

4;,—1 Agregar una portada l

+ Agrega una foto de perfil

[®] Tomar foto...

[ subir una foto...

«} Me gusta ‘ \ Mensaje # « ‘

Sé el primero en decir que te gusta.

i Agregar informacion sobre Mi Pyme 1 ﬁ 1 E]

Informacién Fotos Me gusta

La personalizacion del fan page finaliza agregando fotos, una de perfil y la otra de portada que deben ir vinculadas con los valores o
imagen empresarial o de marca. Es importante tener en cuenta las dimensiones establecidas por Facebook para la foto de portada y de
perfil asi como las especificaciones técnicas de las mismas.
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[=) Estado Foto / video Evento, Hito +

[Festado  [@ Foto / video  [3T] Evento, Hito +

Crear dlbum de
fotos

Subir foto/video Usar webcam

[=)Estado  [[W] Foto / video  [IT] Evento, Hito +

[ Evento
El Hito

? Pregunta

marca o empresa sino también los usuarios o seguidores de esta.

Se unié a Facebook

Hace 33 minutos

|\ |

¢ Cuando se fundé6?

Después de la personalizacion del fan page ya se puede empezar a utilizar todas las funciones de este. Las principales son las
publicaciones. Se tienen 7 opciones de publicacion. Escribir un estado, escribir una nota. subir una foto, subir un video, crear un evento,
establecer un hito y publicar una pregunta. Las publicaciones se van organizando en la parte de debajo de la pagina dejando espacio
siempre para la creacion de una nueva publicacion y la actividad dentro del fan page. Esta actividad no se rige solamente a lo que hace la

Actividad
- Reciente

- Mi Pyme se ha unido a Facebook.
Hace 33 minutos

Mi Pyme
Hace 5 minutos

~
¢
Bienvenidos a MiPyme

Me gusta - Comentar - Compartir

7> MiPyme
/ Hace 2 segundos @

MiPyme

MIPYME

Me gusta - Comentar - Compartir

Algunos ejemplos de como se ven las publicaciones en el fan page

Nombre | fiesta de cumpleanios

Informacion

(Dénde?
(Cuando? | 6/5/2012 B
™ Mostrar lista de invitados
[Z) Only admins can post to the Event wall

m' Cancelar

/'/‘ Mi Pyme hizo una pregunta. * | #

L1 Hace 2 segundos @

MiPyme

() |Si
() | No

() | Tal Vez

+ Agrega una opcion...
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Panel de administracion

Notificaciones

A Leonardo Jurado le gusta Mi Pyme.
Hace 2 horas

A Leonardo Jurado le gusta Mi Pyme.
Hace 2 horas

Nuevos "Me gusta™ Ver todos
No hay nuevos
seguidores

248 Invitar amigos

[=p> Invitar a

contactos de

correo electrénico

Administrar v Crear audiencia v Ayuda « Ocultar

Ver todas Mensajes Ver todos

No hay mensajes nuevos
Cuando recibas un
mensaje nuevo, aparecera
aqui. Para dejar de recibir
mensajes, desmarca la
casilla junto a la opcién de
mensajes en la
configuracién del
administrador

Estadisticas Consejos para paginas Siguiente
Después de que 30 personas - Descubre recursos y
ndiquen que les gusta tu pagina, consejos
obtendras acceso a las estadisticas Haz clic en el botén "Editar

de tu actividad pagina" en la parte
superior, y visita la
pestafia Recursos para leer
sugerencias
conectarte con fans

0 "Me gusta”

En la parte superior del fan page se encuentra el panel de administracion disponible solo para quien maneja el perfil, alli se pueden ver
notificaciones. estas se dan cada vez que hay alguna actividad dentro del fan page, como cuando alguien indica que le gusta la pagina,
una foto o comentario, cuando comparte las publicaciones o publica sobre nuestro muro.

Estadisticas

La funcién mas importante del fan page y lo que ayudara a identificar audiencia,

Después de que 30 personas alcance y crecimiento y con el cual se medira efectividad de campaiias y
ndiquen que les gusta tu pagina estrategias son los Facebook Insights
obtendrds acceso a las estadisticas

de tu actividad

0 "Me gusta”

Estas se generan hasta después de que 30 personas indiquen que les gusta la
pagina.

Alcance Personas que estin hablando de esto

Todas las fechas y horas se expresan en el horario de la costa del Pacifico de Estados Unidos. & Exportar datos | #¥ ¥

Total de "Me gusta™? amigos de los fans? Personas que estan hablando de esto? Alcance tota de la semana?

40 &5 20% 19.504 41102 28 71,43% 157 & 22,28%

| Publicaciones? (Il

7 I Alcance total de la semana?

S S — ° e —

14 de Abr

21 de Abr 28 de Abr

Este es un ejemplo de los datos que arrojan los Facebook Insights, muestra el total de personas que les gusta el fan page. los
amigos de estas personas que son posibles impactos. el nimero de personas que interactiian con la pagina y el alcance de las

publicaciones.
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