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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, se ha realizado en la Ferreteria Vargas EIRL,
gue se ubica en el distrito de Pillco Marca de la provincia de Huanuco, con la
finalidad de medir el impacto que se obtiene en la gestion comercial con la
aplicacion de la Red Social Facebook, asi como de permitir la facilidad de compras
de los usuarios y clientes en los productos de materiales de construccién mediante

la plataforma virtual en el Internet.

La Ferreteria Vargas EIRL fue constituida en abril del afio 1998 y actualmente es
de propiedad de la Sra. Vilma Vargas Capcha, se ubica en el Km. 2.5 Carretera
Central Huanuco del distrito de Pillco Marca, y el giro de negocios es el rubro de
herramientas y materiales de construccién. La empresa ofrece a la venta una gran
variedad de productos de diferentes marcas, y que su stock cuenta con mas de
1200 productos diferentes y la mayor proporcién de sus ventas lo realiza en el
distrito de Pillco Marca. Ademas, se pudo observar que la empresa Ferreteria
Vargas EIRL cuenta con una cuenta en la red social del Facebook, el cual lo utiliza
para promocionar algunos de sus productos, asi como realizar comunicacion con
sus clientes y clientes potenciales. No dispone de un portal web, pero si cuenta con
un sistema de informacion que le permite realizar el control de las ventas, compras
y gestidn del stock en inventario. En el trabajo realizado se describe el Impacto
generado en la gestion comercial con el uso de la red social del Facebook durante
el afo 2020, trabajo que servirad para mejorar los aspectos faltantes expresados
por los clientes, asi como los no implementados a la fecha de los servicios que

cuenta la red social del Facebook.



En el trabajo de investigacién se ha formulado la siguiente interrogante principal:
Qué impacto se genera en la gestion comercial de la Ferreteria Vargas EIRL,
mediante la implementacion de la red social Facebook, el cual mediante los
resultados obtenidos, se logré implementar una cuenta empresarial en la red social
del Facebook y luego medir los efectos que genera en la ventas de la

microempresa.

Por su nivel el trabajo de investigacion reune las caracteristicas de un estudio

explicativo. Se han utilizado los métodos: descriptivo, explicativo y deductivo.

Las técnicas que se utilizaron en el desarrollo del trabajo de investigacion fueron
la encuesta, la entrevista, la observacion, el analisis documentario y la navegacion
en los buscadores de internet, con sus respectivos instrumentos, los que

permitieron recopilar y procesar los datos.



ABSTRACT

This research work has been carried out at the hardware store Vargas EIRL, which
is located in the District of Pillco Marca of the province of Huanuco, with the purpose
of measuring the impact that is obtained in commercial management with the
application of the network Social Facebook, as well as allowing the ease of
purchases of users and customers in stained-glass and aluminum products through

the virtual platform on the Internet.

The hardware store Vargas Eirl was constituted in April of 1998 and is currently
owned by Ms. Vilma Vargas Capcha, is located at km. 2.5 Central Huanuco Road
of the Pillco Marca, and the business turn is the tool item and construction materials.
The company offers for sale a wide variety of products from different brands, and
that its stock has more than 1200 different products and the largest proportion of its
sales is done in the Pillco Marca district. In addition, it could be observed that the
company hardware store Vargas EIRL has an account in the social network of
Facebook, which uses it to promote some of its products, as well as communicate
with its customers and potential customers. It does not have a web portal, but it has
an information system that allows you to control sales, purchases and stock
management in inventory. In the work done, the impact generated in commercial
management is described with the use of the Facebook Social Network during the
year 2020, work that will serve to improve the missing aspects expressed by
customers, as well as those not implemented on the date of the services of the

social network of Facebook.

In research work, the following main question has been formulated: what impact is

generated in the commercial management of the hardware store Vargas EIRL,



through the implementation of the Facebook Social Network, which through the
results obtained, a business account was implemented in The social network of
Facebook and then measure the effects it generates in the sales of the

microenterprise.

For its level, research work brings together the characteristics of an explanatory

study. The methods have been used: descriptive, explanatory and deductive.

The techniques that were used in the development of research work were the
survey, the interview, observation, documentary analysis and navigation in Internet
seekers, with their respective instruments, which allowed to collect and process the

data.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis se ha realizado con la finalidad de obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, por la Universidad Nacional “Hermilio
Valdizan” de Huanuco. La investigacion se titula; “La influencia de la Red Social del
Facebook en la Gestién Comercial de la Ferreteria Vargas EIRL del distrito de Pillco
Marca”, el cual mediante los resultados obtenidos se pretende conocer el impacto que
genera el uso de la plataforma de la Red Social del Facebook en los procesos

comerciales de la indicada empresa Ferretera.

El auge que ha ganado la red informética de Internet y la aplicacién de sus servicios
a nivel mundial ha permitido que las personas, empresas, organizaciones y gobiernos
de todos paises del mundo se comuniquen mejor, y que al ser gratuitas el uso de
estas plataformas tecnoldgicas permite su uso masivo y esté al alcance de la mayoria
de la poblacién. Actualmente las empresas privadas, son conscientes de la
importancia y beneficios de las herramientas de la tecnologia de informacion, razén
de ello, estan implementando y usando los servicios disponibles en la Internet, tales
como la publicacion de informacion electronica en portales web, el uso de las redes
sociales con plataformas informaticas, los correos electrénicos, entre otros; este
hecho le permite tener ventaja competitiva a las organizaciones respecto a aquellas
gue no conocen, usan o0 implementan los servicios tecnolégicos. En la ciudad de
Huanuco, la mayoria de las microempresas, escasamente usan los servicios de
Internet para sus fines comerciales o productivos, algunas micro empresas disponen

y usan el correo electronico, en poca escala estan haciendo uso de la publicidad
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mediante sistemas digitales en portales web y en la red social del Facebook. El trabajo
de investigacién motivo del presente estudio, describe el impacto que genera el uso
de la Red Social del Facebook en la Gestion Comercial de la Ferreteria Vargas, que
se ubica en el distrito de Pillco Marca de la provincia de Huanuco, el cual servira para
mejorar el nivel de comunicacion, informacion y relacién entre la microempresa con
sus clientes, dotando de un mejor servicio de atencién y con alcance regional,

nacional y mundial.
En este sentido, la tesis se desarrolla en el siguiente orden:

PRIMER CAPITULO: Referido al Problema de investigacion, su planteamiento y
formulacion, desarrollo de objetivos, hipotesis, variables, descripcion de la

justificacion e importancia, viabilidad y limitaciones en el desarrollo de la Tesis.

SEGUNDO CAPITULO: Referido al Marco Te6rico, que contiene los antecedentes de

la Investigacion, bases tedricas y definicion de términos basicos

TERCER CAPITULO: Referido al marco metodoldgico, contiene el nivel, tipo y disefio
de investigacion, métodos, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos,

procesamiento y presentacion de datos

CUARTO CAPITULO: Muestra los resultados del cuestionario aplicados a los

trabajadores de la Ferreteria Vargas.

QUINTO CAPITULO: Contiene la discusion de resultados con los objetivos y las
hipotesis planteadas.
Y como término de la presente Tesis, se desarrolla las conclusiones, sugerencias y

recomendaciones, ademas se sefiala la Bibliografia y los anexos correspondientes.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Fundamentacion del problema de investigacion

La comunicacion es una de las bases de la sociedad en la que vivimos y, por
tanto, es una de las vias de conocimiento y transmisién de informacion. Las
personas siempre se han relacionado entre si, ya sea a través de medios
tradicionales como el teléfono o la correspondencia, o simplemente entablando
una conversacion, cara a cara, y actualmente mediante las redes del Internet.

Los ciudadanos no han dejado de adaptarse a los cambios de su entorno,
incluida la evolucion de la tecnologia, de tal forma que sus habitos sociales se
han visto afectados positivamente en beneficio de una comunicacion sostenida,
cercana y sin barreras. Con el nacimiento de Facebook en 2004, y su
lanzamiento a nivel global en 2005, las personas comenzaron a plantearse una
nueva y rica forma de mantener contacto los unos con los otros.
Facebook es el mejor ejemplo de “Red Social” de masas, y sus mas de 2500
millones de usuarios avalan su importancia dentro de los habitos y costumbres
de los ciudadanos de medio mundo. Facebook no es solamente un lugar virtual
asociado a una pagina web, o un lugar de encuentro en linea, es todo un mundo
de experiencias compartidas. Facebook no es una moda, es una realidad social
en la que interactian personas y empresas, donde la informacién fluye en dos
sentidos. Facebook se ha consolidado como el medio a través del cual las
personas, vivan en la misma ciudad o en continentes distintos, pueden compartir
informacion y comunicarse en tiempo real: ya sea a través de comentarios,
actualizaciones de estado o utilizando el servicio de mensajeria instantanea de

la Red.
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Facebook no es solamente una aplicacién en un movil o una direcciéon world
wide web (www), se ha convertido en un habito de uso generalizado que forma
parte de las costumbres adoptadas por mas de 500 millones de ciudadanos de
todo el mundo.

Para las personas, Facebook supone un canal de comunicacién abierto para
mantener contacto con amigos, familiares o conocidos, o incluso para recuperar
amistades que, por falta de tiempo o distancia geogréafica, habrian quedado
olvidadas. Facebook puede ser una herramienta para mantener una
comunicacion grupal sin necesidad de un emplazamiento concreto, la solucion
que suple la falta de tiempo en sociedades aceleradas por el ritmo de vida.
Facebook permite saber qué hace, qué dice, cobmo y donde esta una persona,
una informacién personal al alcance de la red de contactos de dicha persona: el
usuario de la red social puede transmitir en todo momento sus pensamientos,
Sus opiniones, sus creencias, sus actividades, sus intereses, sus proyectos, etc.,
sin necesidad de realizar una llamada o enviar un mensaje de texto, dejando
constancia de todo ello para libre acceso de las personas que forman parte de
su circulo.
Facebook también ha adquirido una gran importancia para el mundo
empresarial, una plataforma més para que las marcas den a conocer sus
productos, lleven a cabo acciones promocionales, y recojan opiniones de
actuales y potenciales compradores: las “paginas” son las vias a través de las
cuales las marcas mantienen canal abierto con los usuarios de Facebook, que
pueden necesitar informarse sobre ciertos productos o servicios.

Facebook esta en boca de todos, y se puede acceder a ella desde cualquier

lugar, ya sea un PC o un dispositivo movil con acceso a Internet. Facebook es
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la red social en la que expresar algo, compartir o echar un vistazo en un
momento determinado, sin un horario fijo y sin un lugar inflexible desde dénde
acceder: la informacién y el contenido esta ahi, para que pueda leerse y
disfrutarse en cualquier momento del dia.

Muchas ciudades en la region de Huanuco, debido al alcance de la cobertura de
los operadores telefonicos, ya tienen cobertura al acceso a los servicios del
Internet, entre ellos se destaca la red social digital del Facebook, que los
mayoritariamente lo usan para fines personales y de forma escasa para los fines
empresariales.

En la ciudad de Huanuco, se ubican diferentes empresas dedicadas a la venta
de productos ferreteros, éstas para mejorar su servicio de atencion realizan
publicidad por medios convencionales, como son la radio, la television y la
prensa escrita, y algunas ya empezaron a utilizar los medios digitales y la red
del Internet.

Una de estas empresas es la Ferreteria Vargas EIRL, el cual se ubica en la Av.
Universitaria Km. 2 en el distrito de Pillco Marca, el que viene funcionando hace
23 afnos; a la fecha ya tiene posicionado en el mercado local su imagen y sus
productos, sin embargo, a pesar de contar con los equipos informaticos y el
acceso al Internet, no hace uso adecuado de los servicios del Internet y menos
lo usa de manera eficiente el servicio de la red social Facebook, a fin de dar
mejor informacién de sus productos y servicios, asi como para mejorar su
comunicacion en tiempo real con sus clientes. En ese contexto, mediante el
presente trabajo de investigacion se pretende desarrollar e implementar el

contenido de un portal web en la red social del Facebook y posteriormente medir
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el impacto que se genera la utilizacién de la red social del Facebook en la gestién

comercial.

Formulacion del problema de investigacion general y especificos.
Las interrogantes planteadas al iniciar el trabajo de investigacion, respecto al

problema fueron las siguientes:

Problema General
¢,Como influye la Red Social del Facebook en la Gestion Comercial de la
Ferreteria Vargas EIRL del distrito de Pillco Marca?

Problemas Especificos

¢,Como influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la planificacién

estratégica de la Ferreteria Vargas EIRL?

e (Como influye la aplicacion del Facebook en la gestion de ventas de la
Ferreteria Vargas EIRL?

e ;Como influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la gestion de
Marketing de la Ferreteria Vargas EIRL?

e ;CoOmo influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la gestion de
clientes de la Ferreteria Vargas EIRL?

e (Como influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la gestion de
fuerza de ventas de la Ferreteria Vargas EIRL?

Formulacién de objetivos general y especificos

Al iniciar el trabajo de investigacion, se han propuesto lograr los siguientes

objetivos:
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1.3.1. Objetivo General
Determinar la forma como influye la Red Social del Facebook en la
Gestion Comercial de la Ferreteria Vargas EIRL del distrito de Pillco

Marca

1.3.2. Objetivos Especificos
e Describir como influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la
planificacion estratégica de la Ferreteria Vargas EIRL.
e Describir como influye la aplicacién del Facebook en la gestion de
ventas de la Ferreteria Vargas EIRL
e Describir cémo influye la aplicacién de la Red Social Facebook en la
gestién de Marketing de la Ferreteria Vargas EIRL.
e Describir como influye la aplicacion de la Red Social Facebook en la
gestion de clientes de la Ferreteria Vargas EIRL.
e Describir cdmo influye la aplicacién de la Red Social Facebook en la
gestion de fuerza de ventas de la Ferreteria Vargas EIRL
1.4. Justificacion e Importancia de la investigacién
El presente trabajo de investigacion se justificd en las siguientes razones:
- En el aspecto social: Actualmente se aprecia en la ciudad de Huanuco que
los hogares estan incrementando el acceso al sistema de internet debido a
la emergencia sanitaria por la pandemia del Codiv19, tanto para el acceso a
los programas educativos y por la restricciones de las medidas de
cuarentena; asi mismo se evidencia en el mercado local y nacional una oferta
masiva de los productos tecnoldgicos entre ellos se encuentran los teléfonos

moéviles, las computadoras y las tabletas, a precios accesibles, que un
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porcentaje considerable de personas estan adquiriendo con acceso a
internet, dandoles uso en la navegacion de paginas web, buscadores de
informacion, correo electrénico, y acceso a las redes sociales, clases
educativas virtuales y procesos de comercio. En tal sentido la microempresa
Ferreteria Vargas EIRL, a fin de mejorar sus ventas, ampliar su mercado y
dar mayor calidad de informacion ha implementado su cuenta en la red social
del Facebook, en tal sentido el trabajo de investigacion describe la influencia
del uso de la Red Social Facebook en el aspecto de la gestiébn comercial de
la empresa.

En el aspecto econdémico: El uso de las plataformas de las redes
informaticas en el Internet permite reducir los costos en los servicios de
informacion digital y por ende permite reducir los costos de publicidad en las
MYPES; con el desarrollo del presente proyecto se trata de describir en que
forma ha logrado la reduccién de los costos en publicidad de los productos y
servicios que ofrece la microempresa Ferreteria Vargas EIRL y como mejora
la facilidad de compra de sus clientes.

En el aspecto tecnoldgico: Los modelos y plataformas de portales web y
las redes sociales en la Internet se encuentran disponibles en el mercado
local a costos minimos o en forma gratuita, ademas son de facil uso y acceso,
el cual es aprovechada en cierta forma por la Ferreteria Vargas EIRL y el
trabajo desarrollo describe el impacto que genera la utilizacion de la Red

Social Facebook en su gestion comercial.
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1.5 Limitaciones
- Durante el desarrollo del trabajo no se ha tenido limitaciébn alguna de
significacién para concluir satisfactoriamente con la elaboracién del borrador
de Tesis.
1.6. Formulacion de hipotesis general y especificas
Al iniciar el desarrollo del trabajo de investigacion, se plantearon las siguientes
hipotesis:
Hipotesis principal
Hi: La aplicacién de la Red Social Facebook si influye significativamente en la
gestion comercial de la Ferreteria Vargas EIRL ubicado en el distrito de Pillco
Marca — Huénuco.
Ho: La aplicacion de la Red Social Facebook no influye en la gestion comercial

de la Ferreteria Vargas EIRL ubicado en el distrito de Pillco Marca — Huanuco.

Hipotesis especificas

1. La aplicacion de la Red Social Facebook si influye regularmente en la
planificacion estratégica de la Ferreteria Vargas EIRL.

2. La aplicacién de la Red Social Facebook si influye significativamente en la
gestion de ventas de la Ferreteria Vargas EIRL.

3. Laaplicacion de la Red Social Facebook si influye regularmente en la gestion
de marketing de la Ferreteria Vargas EIRL.

4. La aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente en la
gestion de clientes de la Ferreteria Vargas EIRL.

5. Laaplicacion de la Red Social Facebook si influye regularmente en la gestion

de fuerza de ventas de la Ferreteria Vargas EIRL.
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Variable Independiente:

Red Social del Facebook

Variable dependiente:

Gestion Comercial

1.8 Definicion tedricay operacionalizacion de variables

Definicion tedrica de la | Dimensiones Indicadores
variable
Red social de e Servicios del Facebook | e Tipo de informacién incluido en la Red
Facebook e Tipo de informacion Social Facebook.
e Plataforma informética | e Disefio y estructura del portal web en la red
e Meétricas de uso social del Facebook.

Plataforma informatica utilizado en la
aplicacion de la Red Social Facebook.
Personal involucrado en la aplicacion de la
Red Social Facebook.

Métricas obtenidas en la aplicacion de la
Red Social Facebook.

Gestion Comercial

e Planificacién
estratégica

Gestion de ventas
Gestion de marketing
Gestion de clientes
Gestion de fuerza de
ventas

Disposicién de un plan estratégico
Disposicién de un plan de negocios
Mejora de la vision y mision
Reformulacién de asignacién de recursos
humanos, materiales y financieros
Disposicion de un plan de ventas

Mejora de las ventas y servicios de post
venta

Mejora de comunicacidn con los clientes
Mejora de la calidad de informacién de los
productos

e Ampliacién de la cobertura del mercado

Mejora del conocimiento de caracteristicas
de los clientes

Realizacion de pedidos de compras por el
Facebook

Capacitacion al personal en el uso de
tecnologia del internet

Rotacion de puestos al personal de ventas
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Investigacion
El equipo de trabajo, ha realizado las indagaciones necesarias respecto a
investigaciones similares o afines que han realizado otros autores en el campo
de la publicidad digital; la busqueda nos ha permitido encontrar trabajos de
investigacion, en universidades del pais y del extranjero, el cual se enuncian a

continuacion:

A. Tesis titulada “Impacto en la atencién al cliente, con la implementacién de la
red social del Facebook en el recreo Turistico La Pericholi, Huanuco 20167,
cuyos autores son Victorio Huallpa Roel Yunnior y Riveros Mallqui Ruben,
egresados de la Facultad Ciencias Administrativas y Turismo de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco. En el trabajo de
investigacion se concluyen los siguientes puntos:

e El Recreo Turistico “La Perricholi”, no dispone de personal técnico
calificado en publicidad digital, para fines de aplicacién en la red social
del Facebook.

e El Recreo Turistico “La Perricholi’, si dispone de equipo de computo
suficiente, asi como con el acceso al Internet para crear e implementar
una cuenta empresarial en la red social del Facebook.

e Se ha logrado implementar una cuenta empresarial en la red social del

Facebook, cuya direccion es Facebook/RecreoLaPerricholi, para los fines
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de comunicacién y publicidad con los clientes y el publico usuario en
general.

e El Recreo Turistico “La Perricholi”, realizaba su publicidad mediante los
medios tradicionales, como los folletos impresos, anuncios emisoras
radiales y anuncios en carteles. Luego con el desarrollo del presente
trabajo de investigacion, se posibilito realizar la comunicacion y publicidad
mediante la red social del Facebook en el Internet, cuyo alcance es en
todo el mundo.

e Con la implementacion de la cuenta en la red social del Facebook, el
Recreo Turistico “La Perricholi”, permite a los usuarios realizar consultas
de ventas de sus productos y servicios en tiempo real

e Mediante la implementacion de la cuenta empresarial en el Facebook en
el Recreo Turistico “La Perricholi’, se logré lo siguiente: Mejorar la
comunicacién con los clientes; Mejorar la publicidad de los productos y
servicios con formato multimedia; Reducir los costos de publicidad de la
microempresa; mejorar la cobertura geogréfica de las ventas y realizar
consultas a los clientes en linea y con ello medir la satisfaccion de los

clientes.

A. Tesis titulada “La influencia de la red social del Facebook para el desarrollo
de una marca: Caso de una marca peruana de ropa femenina, Lima 2018,
cuyos autores son Arce Torrejo, Gabriela Mercedes y Cuervo Loayza, Andrea
Milagros, egresadas de la Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru. En el trabajo de investigacion se concluyen

los siguientes puntos:
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El Facebook permite estudiar el contexto donde se desarrolla una
empresa retail de moda peruana femenina, el que permite hacer mejoras
y modificaciones en su gestion comercial

El Facebook de la Marca MB a la fecha no es tomado como una
herramienta importante para generar valor en la empresa

La marca MB no utiliza de manera adecuada las herramientas del
Facebook para medir el impacto de la publicidad en su publico objetivo, a
la fecha se utilizan solo algunas de ellas sin una estrategia publicitaria.
La propuesta del nuevo plan comercial para la marca MB, recién esta
orientado a la comunicacion de la marca por medio de la red social del

Facebook por medio de una investigacion en la gestion de la empresa.

B. Tesis titulada “La publicidad en las redes sociales: impulso a las

microempresas en la ciudad de San José, Costa Rica, 2016” cuyo autor

es Irene Rojas Valerio, egresada de la carrera de Administracion y Negocios

de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia de Costa Rica.

En el trabajo se concluyen los siguientes puntos:

Las redes sociales se convirtieron en un canal de publicidad y una nueva
cultura para los microempresarios

Mediante las redes sociales se permite reducir costos, conocer las
necesidades del consumidor, mejorar las estrategias, generar ideas
creativas, entre otras.

Las redes sociales brindan grandes beneficios a las microempresas, ya

gue, segun los datos obtenidos, representan una herramienta econémica
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para hacer publicidad, contribuyen al posicionamiento y mejora la
participacion y rentabilidad de los negocios.

Una publicidad bien administrada en las redes sociales, le brinda la
posibilidad al empresario de construir una ventaja competitiva para su
marca, sin embargo, el éxito va relacionado con la administracion, control
y moderacion los dialogos.

Pautar en las redes sociales es muy econdmico y va de la mano con la
tecnologia y la innovacion, por lo que cumple con las expectativas del

usuario y del microempresatrio.

C. Tesis titulada "Uso de las redes sociales Facebook y Twitter como

estrategias del disefio publicitario para el posicionamiento de marcas

en El Salvador", cuyo autor es el Sr. José Manuel Zelaya Lopez, egresado

de la Facultad de Ciencias de los Negocios de la Universidad San José

Matias Delgado del pais de Guatemala en el afio 2011; el trabajo concluye

con los siguientes puntos:

Facebook es la red social con mayor recordacion en el pais, y es la
preferida de las personas salvadorefas, los jévenes prefieren mas a
Facebook como red social y Twitter aumenta su preferencia
proporcionalmente sube la edad

En general lo que motiva principalmente el uso del disefio publicitario en
las Redes Sociales entre los salvadorefios es que su publico puede ver
anuncio presentando ofertas, branding de la empresa, fotografias de
productos o en todo caso empresas de servicios pueden subir un catalogo

de manera de crear una relacién mas estrecha con el cliente potencial
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e Es importante destacar que dos terceras partes de los salvadoreiios
revelan que las redes sociales van dirigidas a todas las edades y a una
tercera parte sefiala que son Unicamente para jovenes, por este motivo
es que las empresas que se publicitan en Facebook son marcas,
modernas y jovenes

e EXxisten estudios creativos y agencias de publicidad que ofrecen las redes
sociales entre sus estrategias de comunicacién, muchas veces los
clientes lo aceptan, pero también lo dejan de lado debido a que suma
dinero al costo de la campafa

e Las redes sociales todavia son muy jovenes sin embargo han tenido un

éxito a nivel mundial.

2.2 Bases Teoricas.

Este capitulo considera los conceptos generales sobre Internet, Redes Sociales,

Facebook, publicidad convencional y digital y microempresas.

2.2.1 Red social
De acuerdo a lo sefialado por Guerrero (2014), las redes sociales, en el
mundo virtual, son sitios y aplicaciones que operan en niveles diversos —
como el profesional, de relacion, entre otros — pero siempre permitiendo
el intercambio de informacién entre personas y/o empresas.
Las “redes sociales” como nosotros las conocemos, permitieron que esos
conjuntos de personas se encontraran en un entorno virtual,
convirtiéndose en sitios web conformados por comunidades de personas

gue tienen cosas en comun, mediante el sistema de Internet.
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Y es que, en sus comienzos, los sitios web solo permitian una
comunicacién unidireccional y muy poca interaccion.

Actualmente estos sitios facilitan la comunicacién entre las personas, el
intercambio de informacion (como fotos, videos y mas) y les permiten
conocer gente nueva, ampliando aiin mas su red.

Tipos de redes sociales

Las redes sociales se pueden clasificar en dos tipos:

o« Redes sociales horizontales o genéricas. Son aquellas redes

sociales que no poseen una temética determinada, sino que apuntan a
todo tipo de usuarios. Estas redes funcionan como medios de
comunicacioén, informacion o entretenimiento. Son muy numerosas y
populares, por ejemplo: Facebook o Twitter.

Redes sociales verticales. Son aquellas redes sociales que relacionan
personas con intereses especificos en comun, como musica,
hobbies, deportes. Por ejemplo: Flickr, red social cuya tematica es
la fotografia. Dentro de estas redes se encuentran las redes verticales
profesionales, como LinkedIn, que involucra individuos que comparten
el ambito laboral o que buscan ampliar sus fronteras laborales.

Fuente: https://concepto.de/redes-sociales/#ixzz6oecvMQCcR

2.2.3 Caracteristicas de las redes sociales

Smith (2016), plantea que las redes sociales estan construidas y dirigidas
por los mismos usuarios, quienes ademas las nutren con el contenido:

e Son interactivas, ya que poseen un conjunto de salas de chat y foros,

una serie de aplicaciones basadas en una red de juegos, a fin de poder

conectarse y divertirse con los amigos.


https://concepto.de/redes-sociales/#ixzz6oecvMQcR
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e Impulsado por la comunidad puesto que no solo permiten descubrir
nuevos amigos sobre la base de intereses, sino que también pueden
volver a conectarse con viejos amigos con los que se habia perdido
contacto desde hacia muchos afios.

o Establecen relaciones permitiendo que el contenido publicado por un
usuario prolifere a través de una red de contactos y subcontactos mucho

mas grande de lo que se puede imaginar.

2.2.4 Caracteristicas y disefio de las redes sociales

El autor Galvez (2015), expresa en su obra:

e Multimedia. Las redes sociales permiten que los usuarios suban a la
red contenidos multimedia, como audios, fotografias o sonidos. El
multimedia, que siempre ha sido el elemento mas complicado por su
naturaleza tecnoldgica, ahora se simplifica. Se crean aplicaciones
sencillas en estos espacios, que apenas ralentizan la carga de la Web,
y que se pueden ver u oir en la misma pagina, sin que remita a ventanas

externas.

o Hipertexto. La naturaleza de Internet se basa en los enlaces que
permiten conectar las paginas entre si. Los enlaces son los
componentes fundamentales que dirigen hacia los contenidos cargados
por el usuario. Precisamente, en el caso de los medios de comunicacion,
los usuarios suben los enlaces de las noticias en las redes sociales. Por
lo tanto, se potencia la navegacion entre hipertextos, aportando una

mayor profundidad a los contenidos o comentarios publicados.
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e Interactividad. Las redes sociales permiten el mayor estadio de
interactividad posible en la red. No solo existe una comunicacion
bidireccional, sino multiple, ya que, en un mismo instante, todas las
personas conectadas a la red pueden escribir o comentar los contenidos
gue suba un determinado usuario. Con esta nueva solucion no
interactian directamente con el medio de comunicacion, sino que usan
una noticia del medio para interactuar con sus amigos o seguidores de
una red social. A diferencia de los comentarios que un usuario puede
hacer en una noticia de un medio, donde su reflexién pasa por un filtro
(el del redactor) para su definitiva publicacion; en las redes sociales
pueden comentar las noticias que hayan enlazado otros amigos con total
libertad y sin restriccion alguna. En algunas ocasiones, los medios de
comunicacién usan aplicaciones de las redes sociales especificas para
la retransmision de noticias en directo, alcanzando la “potencialidad de
instantaneidad”, es decir, “la posibilidad de ofrecer informaciones en el
mismo momento en que se producen”.

e Actualizacion. La actualizacion depende, no de la propia red social,
sino que al ser el usuario y los amigos asociados los creadores de sus
perfiles, son ellos los que determinan el grado de renovacion de los
contenidos.

e Al margen de la naturaleza de la red social, otra caracteristica de su
aceptacion se debe a su disefio, basado en estructuras sencillas y
faciles que permitan navegar y publicar con rapidez en la Web. Los
rasgos definitorios mas significativos se pueden concretar en los

siguientes puntos:
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2.2.5 Facebook
Guerrero (2014), en su texto de Facebook, manifiesta que esta red social
surge en febrero 2004, en la Universidad de Harvard en Estados Unidos.
Creada por Mark Zuckerberg, en ese tiempo, estudiante de dicha
universidad y actualmente uno de las personas mas millonaria del mundo,
nombrado por la revista Forbes. Sus colaboradores Eduardo Saverin
asesor de negocios, Dustin Moskovitz programador y Chris Hughes

ejecutivo, también estudiantes de Harvard.

En un inicio el sitio se llamaba The Facebook, nombre que se relaciona
con el libro que se les ofrece a los estudiantes al inicio del afio académico
en cada universidad de Estados Unidos. La intencion de éste es ayudar a
los estudiantes a conocerse mejor (“Facebook Issues Statement On Latest
Zuckerberg IM And Company Attitude Toward Privacy - Business Insider”,
2010).

Mark Zuckerberg sefiala que la idea de crear un espacio con las
caracteristicas de The Facebook surgio a partir de las platicas que sostuvo
con sus amigos en la universidad. Discutian respecto a que cada vez mas
informacion era asequible para las personas; sobre todo, por el auge de
los servidores que permiten que la gente intercambie mas y mas
informacion; pero tanto él como sus amigos intuian que con el tiempo las
personas intercambiarian mayor cantidad de informacion personal, lo que
lo llevé a plantearse que los individuos en el futuro se preocuparian mucho

por controlar su informacién personal, su reputacion y privacidad.
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Facebook en un principio, fue disefiada para que los alumnos de la
universidad de Harvard mantuvieran contacto entre si, por lo tanto, para
ser parte de la red era necesario tener una cuenta con harvard.edu. En
ese momento, la red se ofrecia como un directorio online que conectaba a
los estudiantes. En ella podian encontrar a los compafieros de clase, ver
a los amigos de sus amigos y ver sus espacios. Comenzé con 6 mil
estudiantes de Harvard compartiendo informacién acerca de ellos mismo
mientras se mantenian conectados con sus amigos, y con el tiempo fue
diversificAndose puesto que su fundador Mark Zuckerberg se dio cuenta
gue Facebook era una aplicacion que casi todos los jévenes querian usar.
Por ello, permitié6 el acceso a otros usuarios, con el requisito de que
formaran parte de alguna otra universidad como Boston, Ivy League y

Stanford University.

En el verano del 2004 la empresa se instalé en Palo Alto, California y en
su primer afio alcanzo el millon de usuarios. No obstante, fue hasta el afio
2006 cuando la red social permitio el acceso a estudiantes de preparatoria,
profesionales y, en general, cualquier cibernauta mayor de 13 afios que
contara con una cuenta de correo. Por lo tanto, se puede exponer que
Facebook empezé como una comunidad virtual puesto que los usuarios
eran unicamente miembros de la comunidad universitaria y este medio era
s6lo un enlace para mantener contacto entre si, sin tener que en su defecto
llamarlos o buscarlos dentro de las instalaciones. Lo que actualmente

refiere Mark Zuckerberg es que ahora Facebook es un espacio donde las
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personas controlan su informacién personal y afiade que entre mas control

se les da, mas confiadas se sienten de compartir informacion.

Facebook finalmente pasé de ser un sitio de estudiantes a ser un servicio
global. Crecid del original de estudiantes y amigos, a familiares y
conocidos que querian estar conectados. Actualmente, la red social tiene

registradas un total de dos mil millones de cuentas en el mundo.

Funcionamiento

Para formar parte de Facebook se debe ingresar a la pagina y registrarse,
como sucede en todas las redes sociales. Los datos que requiere la red
para que el cibernauta quede registrado son: nombre completo del usuario,
direccion de correo electronico, contrasefia nueva —la que permitira
acceder alared social-, sexo y fecha de nacimiento. Debajo de éste ultimo
requisito se establece la pregunta ¢ por qué debo de proporcionar esta
informacion?, la cual, al darle clic, abre una ventana que menciona que los
cibernautas que deseen ser miembro de la red deben de “proporcionar su
fecha de nacimiento verdadera para fomentar la autenticidad y permitir el
acceso solamente a contenido apropiado a la edad del usuario”; aunque
en realidad esto no necesariamente asegura que el usuario esta
proporcionando la fecha de nacimiento correcta, existe gran cantidad de
cibernautas, sobre todo adolescentes, que ingresan otro fecha para poder
acceder a la red. Asimismo, la edad se puede ocultar para no permitir que

los demas usuarios la vean.
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Una vez que el cibernauta queda registrado en Facebook se sefalan los
pasos a seguir para crear el perfil. Lo importante de la red social son los
amigos, por ende, buscar contactos a partir del mail que se ingresé para
el registro es el primer escalén para crearlo; aunque el usuario tiene la
opcion de dejarlo para mas tarde; sin embargo, es sumamente importante
porque dependiendo de qué cantidad de contactos se localicen sera como
los usuarios se sentiran mas atraidos por ella. Estos son los que llevaran
al usuario a ser asiduo de dicha red; por ello, al aceptar buscar amigos,
Facebook ingresa a la cuenta de correo, busca contactos que sean
miembros de la red, los muestra y pregunta si se desea que sean invitados
a su red. lgualmente pregunta si se quiere enviar invitacion por mail a
aguellos contactos que no forman parte de la red social de Facebook.

El siguiente paso es brindar informacion personal en el apartado
informacion de perfil, los datos que se piden son: nombre de la escuela
secundaria y universidad donde se estudid, asi como el afio de egreso e
igualmente el nombre de la compafiia para la que se trabaja. En cada una
de éstas conforme se escribe el nombre de las escuelas se despliegan
titulos de las instituciones que Facebook ya tiene registrados para hacer
mas facil el proceso. Se indica que dicha informacién ayudara a localizar
mas amigos en Facebook, puesto que cuando se es miembro de la red los
usuarios se pueden unir a grupos que los distinga y los agrupe de los
demas, en este caso por escuela, y a partir de ahi localizar a amigos y
compaferos con los cuales ha perdido contacto en el mundo fisico, pero
gue se recuperan atraves de la red social por el hecho de estar agregados

en el mismo grupo de Facebook.
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El dltimo paso es subir una foto al perfil que ayude a sus amigos a

reconocerlo en la red social.

Contenido

Asi mismo, Guerrero (2014), plantea en este rubro que, el perfil de
Facebook se divide en cuatro secciones importantes: la primera se llama
Muro, éste es el espacio donde queda registrado todo lo que ha hecho el
usuario: es donde escribe y publica lo que desea que los demas miembros
conozcan, se podria considerar como una de las paginas principales. En
él los amigos ingresan, leen y comentan los escritos, las aplicaciones o las
fotos que ha subido el usuario durante todo el tiempo que éste ha sido
parte de Facebook. Aqui es también donde los demas miembros de la red
observaran las conversaciones que el usuario ha tenido con quienes se
relaciona.

El segundo bloque del perfil se llama Informacion; en él se despliega toda
la informacion personal que el usuario ha decidido compartir con su red de
amigos: tanto sus gustos musicales como sus logros académicos; aqui
mismo, es donde también se lee la descripcidn que el usuario hace de él.
Finalmente, el tercer bloque se llama Fotos, el cual expone las imagenes
gue el usuario ha cargado a su perfil para ser expuestas ante los demas
miembros de la red; mas adelante los describiremos mejor.

Igualmente, aunque no sea como tal un apartado, es importante mencionar
el blogque titulado Noticias, ésta es la pagina donde el usuario observa las
publicaciones recientes de todos los miembros de su red; la cual

constantemente se esta actualizando.
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a. Muro

Dentro de este apartado se muestra, como ya se habia comentado,
todas las publicaciones que el usuario ha hecho, asi como los post que
le han dirigido sus amigos desde el dia que comenz6 a formar parte de
Facebook. En él se presenta la fotografia del usuario de mayor tamafio.
Debajo de ella se localizan los enlaces de muro, de informacién, de
fotos y de los amigos. Enseguida de los enlaces se observan las fotos
de algunos de los miembros de la red del usuario y, arriba de éstos, la
cantidad total que tiene. También se localizan enlaces que permiten:
sugerir amigos al usuario, denunciar/bloquear a esta persona, eliminar
de mis amigos y compartir, éste Ultimo, es utilizado para que el usuario
puede agregar un comentario. Toda esta informacion esta colocada en
columnas.

A lado de la foto del perfil se lee el nombre del usuario, seguido de un
poco de informacion basica como su fecha de nacimiento, el lugar
donde vive y sus estudios. Debajo de esta informaciéon se ven cinco
fotografias colocadas de forma horizontal que son las fotos en las que
el usuario ha sido etiguetado o que recientemente ha publicado.
Enseguida se presenta el espacio para “compartir®, ya sean fotos,
enlaces, video; y el espacio donde se publican tiene la leyenda “escribe
algo...". Asimismo, debajo de esto se observan, enlistadas por fechas,
todas las publicaciones que ha hecho y recibido el usuario. Finalmente,
de lado derecho se lee un enlace que dice enviar un mensaje o dar un
toque (un enlace que permite sefialar que le gusta el perfil del usuario)

y enseguida se muestran los amigos que ambos usuarios tienen en
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comun; asi como los gustos que comparten. Por ultimo, esta la

publicidad.

. Informacion

Todo de lo que se ha escrito hasta el momento sobre los elementos de
Facebook, conforman el perfil; sin embargo, se considera pertinente
referirse a esta seccion de la informacion personal del usuario como tal
porque es lo que en definicion se considera perfil: la que nos devela
guién es el usuario, éste se divide en ocho apartados.

El primero se titula informacién béasica, en él ya se tienen inscritos los
datos que se ingresaron para el registro, como el nombre del usuario y
su edad; no obstante, la informacién se puede modificar; por ejemplo,
el nombre se puede cambiar y no necesariamente el usuario debe
escribir el verdadero; en algunas ocasiones escriben su apodo o el
nombre con el cual les gusta que los identifiquen. También se pide
escribir: ciudad natal, ciudad de origen, asi como seleccionar si se es
hombre o mujer y poner la fecha de nacimiento; en ésta, como ya se
habia sefialado, se puede seleccionar el tipo de privacidad que se dese:
si se quiere mostrar completa, o sélo el mes y dia o simplemente no
mostrarla. Seguido, el usuario selecciona si le interesan las mujeres u
hombres para mostrar sus preferencias. Igualmente, se le pide que
escriba los idiomas que maneja y finaliza el cuestionario pidiendo
gue el usuario escriba su descripcion; ésta es importante porque aqui
es donde el usuario escribira todo aquello que cree ser y que por

supuesto desea que los demas sepan.
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El siguiente apartado tiene que ver con elegir la foto de perfil; se
especifica que al cargar el archivo de una imagen el usuario confirma
que tiene derecho a distribuirla y que ello no infringe las condiciones del
servicio.

Después se localiza el apartado titulado “Personas destacadas®, en él
se pide informacion sobre la situacion sentimental del usuario: si es
soltero, casado, divorciado, separado o viudo, si esta comprometido, si
tiene una relacion y qué tipo de relaciéon. Igualmente, se pide que
escriba los nombres de los familiares que se localizan dentro de su red
de amigos de Facebook, asi como seleccionar el tipo de parentesco,
como tio, primo, hermano, padre, etcétera, para que la red lo publique.
Aqui también se puede crear una lista con respecto a los amigos que
conforman su red; separandolos dependiendo de la cercania que tenga
con ellos; esto es a voluntad del usuario.

Enseguida de dicho apartado se localiza el de “Formacién y empleo”;
dentro de la informacién que requiere esta que el usuario escriba sobre
su trabajo, mencionando el puesto de trabajo, la ciudad o poblacion
donde se localiza la empresa, sefialar con quién de los miembros de la
red de amigos trabaja, descripcion del puesto y el periodo de tiempo
gue hatrabajado en la empresa. La siguiente pregunta estéa relacionada
con la educacion, Facebook pide que el usuario escriba sobre sus
estudios: universidad donde estudid, sefalando el afio de egreso, con
quién lo hizo, la especialidad y los afos cursados; igualmente se

cuestiona sobre el instituto, en él se escribe el nombre de la preparatoria
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0 secundaria, se pide especificar el afio de graduaciéon y también los
miembros de la red que fueron sus comparieros.

El siguiente se titula “Filosofia”; aqui se pide que el usuario escriba su
creencia religiosa y su ideologia politica, asi como la descripcién de
cada una. Igualmente mencionar a las personas que le sirven de
inspiracion. Por ultimo, escribir citas favoritas, dentro de estas la
mayoria de los usuarios las escriben, pero sin poner el nombre del
autor.

Enseguida se muestra el apartado de “Arte y ocio”, en él se pregunta
sobre los gustos del usuario, en especifico referentes a musica, libros,
peliculas, televisién y juegos. Asimismo, se localiza el apartado de
“‘Deportes”, en el cual se pregunta al usuario sobre los deportes que
practica, asi como sus equipos y deportistas favoritos.

Después se observa “Actividades e intereses”, en él se le pregunta al
usuario qué le gusta hacer y cuales son sus intereses. En estos el
usuario es libre de escribir lo que hace, puede sefialarse que aqui
escribe sobre sus intereses “reales” -si es que se quiere ver de esta
manera-, ya que no se plantean temas como en el de arte y ocio; por
ello, algunos mencionan, entre otras cosas, hobbies como el anime, la
natacion y el soccer.

Finalmente se localiza el apartado de “Informacion de contacto®, donde
se pide el correo electronico y nombre del usuario de mensajes, dentro
de las opciones estan: AIM, Google Talk, Skype, Windows Live, Yahoo,
Gadu-Gadu, ICQ, NateOn, QQ y Yahoo Japan. Ademas se pide escribir

el numero de teléfono, en el cual Facebook pide que se incluya el cédigo
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del pais; el numero de teléfono fijo, direccion, ciudad/poblacion,
vecindario, codigo postal y sitio web. Para esta informacion también
existe la opcién de privacidad, ya que a un costado de cada pregunta
se observa un enlace en forma de candado que al darle clic despliega
una lista con las opciones del tipo de contactos que pueden ver dicha
informacion, entre las opciones esta: todos los miembros de la red,
amigos de amigos, s6lo mis amigos y personalizar; es decir, seleccionar
Unicamente a aquellos contactos que podran ver la informacion.

. Fotos

Las fotos en Facebook se agrupan por albumes, a los cuales se les
puede asignar un nombre que los distinga de los demas, asi como una
descripcion y sefialar el lugar donde las fotos fueron tomadas. Estos
son ordenados dependiendo de qué tan recientes son, es decir, el
album que tiene fotos recientes es el primero de la lista. Igualmente,
dentro de ésta seccion se muestran las fotografias en las que el duefio
del perfil ha sido etiquetado. No forman parte de un &lbum en especifico
porque no son fotografias que haya subido el usuario, sino que
pertenecen a los miembros de su red, pero como ha sido etiquetado
éstas aparecen en la seccion de fotos.

No existe un limite de fotos a subir y a diferencia de otras redes sociales,
es rapido que se carguen en la pagina, ya que al seleccionar agregar
fotos se abre una ventana en la cual aparecen todos los archivos que
el usuario tiene almacenados en su computadora que contienen
imagenes, después el usuario selecciona las que desea mostrar; la

imagen se carga en menos de tres minutos.
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En las fotos se pueden etiquetar a las personas que aparecen en ellas
y que, por consiguiente, pertenecen a la red de amigos; al etiquetarlas
se vera el nombre de la persona y el link que redirecciona al perfil de
éstas. Asimismo, se puede escribir un pie de foto para que los miembros
gue vean la imagen lean el comentario que el mismo usuario ha hecho.
Cualquier foto que se suba al perfil puede ser utilizada para que sea la
foto principal, es decir, la que se muestre en las redes de los demés
miembros, las cuales son recabadas en el album titulado “fotos de perfil*
y en el cual se muestran precisamente todas las fotos que el usuario ha
utilizado para ser usadas como fotos de su perfil.

Asimismo, los miembros de la red pueden comentar las fotos o sélo
seleccionar el link Me gusta para sefialar que esa foto le agrada. Este
link ademas es un medidor para saber qué tan gustada es la foto, puesto
gue muestra la cantidad de usuarios que han otorgado un Me gusta
(éste no sélo se utiliza para las fotografias sino también para los

comentario y aplicaciones).

. Amigos

Facebook agrupa a los contactos del usuario en una red titulada
“‘amigos” que se muestra dentro del perfil. Los miembros que la
conforman son relevantes, son los que en gran parte atraen al usuario
porque son con los que se relaciona y los que generan la informacion
gue dia a dia se expone en Facebook. Los amigos aparecen en el perfil
del usuario en desorden, se muestran unicamente diez imagenes; pero

si se le da clic al enlace “amigos” se muestran todos los integrantes de
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la red del usuario y la cantidad que, aunque parezca irrelevante, es un
factor importante ya que es un elemento de medicion en el cual se
observa el grado de popularidad que tiene el usuario.

Cabe sefalar que para que una persona forme parte de la red de amigos
es necesario enviar una invitacion, con ello, se notifica que otro usuario
desea mantener comunicacion o simplemente estar en contacto con su
perfil. No siempre todos los miembros de la red que se tienen agregados
se conocen, en algunas ocasiones solo se agregan para tener mas
contactos y poder saber un poco mas de esa persona porque estos no
tienen un interés mas profundo con el otro. También se puede agregar
a empresas o centros culturales que informan a través de Facebook

sobre sus eventos.

. Noticias

Basicamente es en este espacio en donde se pueden ver las
publicaciones recientes de todos los miembros de la red de amigos, es
decir, de los contactos que se tienen agregados y los cuales han
utilizado de alguna forma las funciones de Facebook; por lo tanto, se
puede observar a quiénes les han escrito y qué han escrito, si han
subido fotos nuevas, si han agregados esos contactos a otros o si
simplemente han modificado su perfil agregando nueva informacién. A
diferencia del muro, en el que solamente aparecen las publicaciones
que ha hecho el usuario y lo comentarios que ha recibido de sus
contactos.

Es también el lugar donde se realizan la mayoria de los comentarios

dentro de Facebook: no es necesario redireccionarse al muro para
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poder comentar o leer las conversaciones completas que los demas
usuarios tienen. lgualmente es en este lugar, donde el usuario puede
escribir los mensajes que le gustaria que todos leyeran, mostrar videos
o hacer cualquier publicacion que desea que sea comentada, en vez de
hacerlo directamente en su muro. El espacio que se ofrece para
publicar tiene la pregunta

¢, Qué estas pensando?, a la respuesta se le conoce como estado y ésta
no siempre tiene coherencia porque la mayoria de los usuarios en vez
de contestarla, escriben algo relacionado con su sentir, ya sea con
respecto al amor o a la vida en general, algunos otros reclaman hechos,
otros tantos cuestionan y los mas atrevidos colocan palabras al azar
que solo ellos mismos entienden. No obstante, sus mensajes revelan
precisamente parte del estado en el que se encuentran los usuarios,
puesto que al leer lo que publican se infiere su sentir. También las
publicaciones son el medio para provocar que los miembros de la red
comenten en el perfil del usuario.

Dentro de este espacio, también se observa la foto del usuario y, debajo
de ésta el link para ingresar al perfil y editarlo; asi como para actualizar
las noticias, ver los mensajes privados, los eventos (éste nos
redirecciona al calendario donde se tienen registrados los cumplearios
de los amigos o las invitaciones que se tienen para asistir a eventos) y
finalmente el link de los amigos (aqui se muestran la cantidad de
solicitudes de amistad que le han enviado al usuario; asi como las

sugerencias de amigos que Facebook tiene para él.

f. Comunicacién
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Existen diferentes formas de establecer comunicacién a través de
Facebook, la primera, no es precisamente ingresar al perfil del miembro
de la red para escribirle, como se pensaria, sino que en el espacio del
usuario titulado noticias, como ya se menciond, se muestran las
actualizaciones recientes de los miembros de la red y con ello el usuario
puede comentar ya sea tanto las fotografias, como las aplicaciones que
utilizaron o cualquier escrito que hayan dejado. De hecho, aqui es
donde se genera la mayor parte de la comunicacion; ello se debe a que
cada accion realizada en el espacio se publica, lo que ocasiona que
todos observen qué es lo que ha hecho el otro al ingresar a Facebook,
asi por ejemplo, si un usuario ha usado una aplicacién que predice su
futuro todos los miembros de la red de amigos la observaran y podran
comentarla, el usuario respondera y asi sucesivamente se generan los
lazos de la comunicacion.

La manera de redactar los mensajes suele ser creativa; a veces, los
usuarios hacen uso de diferentes tamafos de letras, de abreviaciones,
de signos de admiracion e inclusive de emoticones; pero sobre todo el
contenido del mensaje es lo interesante; lo que tratan de decirnos a
través de imagenes, videos, enlaces y palabras.

La segunda manera de comunicarse con los miembros de la red es
ingresando directamente a su perfil y escribir en su muro; éste no tiene
un limite de palabras, ademas se pueden agregar imagenes, video,
enlaces y otras aplicaciones.

Otra opcion es enviar mensajes privados, solo el destinatario los puede

leer, es decir, no se publican en el muro, son un tipo de correo
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electrénico para mandar informacién personal que el usuario no desea
gue los demas miembros de la red lo lean e igualmente funciona para
enviar informacion a varios destinatarios, como lo que se hace con las
famosas cadenas. Los mensajes tampoco tienen un limite de extension
y también se puede enviar imagenes, videos y enlaces.

Finalmente, existe la opcion de mantener comunicacion en tiempo real,
ya que cada que el usuario ingrese a su perfil, Facebook mostrara una
lista de los miembros de su red que estan conectados checando su
perfil; con ello permite que estos a través de una ventana individual y

privada, puedan conversar entre si.

. Aplicaciones, juegos v grupos

Facebook cuenta con miles de aplicaciones, usadas a diario por la
mayoria de los usuarios; a diferencia de otras redes sociales, la
atraccion principal de Facebook, son éstas. Algunas de ellas son
creadas por los usuarios, a ello se debe que existan aplicaciones en
otros idiomas o con modismos de otros paises pero que igualmente son
utilizadas por —en este caso— usuarios mexicanos.

Las aplicaciones se dividen de acuerdo a temas como: deporte,
diversion, educacion, entretenimiento, estilo de vida, familia y amigos.
También estan las aplicaciones que relacionan al usuario con sus
contactos, por ejemplo, las entrevistas como “conexién social”’, en la
cual los usuarios mandan preguntas ya establecidas por la aplicacion a

los amigos que ésta ha escogidos
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Facebook tiene otras aplicaciones populares, como el avatar, imagen
que representa al usuario en cuanto a sus sentimientos y acciones.

La seccion de juegos cuenta con seis categorias, juegos de realidad
virtual, de naipes, de palabras, de accion y arcade, y de mesa. Cada
categoria cuenta con mas de diez juegos. Los dos mas populares son

Happy Aquarium y FarmVille..

Se puede concluir qgue Facebook es una red social qgue mejor6 la forma
de relacionarse con los amigos, a pesar de no dejar que sus usuarios
manejen la presentacion de sus espacios. Dej6 atras una red como hi5,
de estilo superficial —por asi decirlo-, ya que se concentré en ser una
red donde el usuario es presentado a partir de su formacién laboral,
educacional y por sus intereses; expuestos a través de un perfil con
colores y estructura establecida; pero ya dentro de ella les otorga la
facilidad de exponer lo que deseen. Brindando mayor manipulacion de
la informacion, exponiéndola sin que los usuarios tengan que ingresar
al perfil de los miembros de su red para ver la informacion, haciendo
posible que éstos comenten la publicacién dentro de la misma péagina
donde la ven. Dejando que a través de sus aplicaciones puedan
expresar un poco mas de su persona, escribiendo qué piensan de lo
gue las frases relacionadas al amor y la vida les dicen; lo mismo con los
juegos, facilitando el acceso, fomentando la relacién con los miembros

de su red y cumpliendo su objetivo que es entretener al usuario.
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2.2.8 Gestion Comercial
De acuerdo a lo manifestado por Mafias (2016), la gestion comercial de
una empresa representa una serie de técnicas y recursos que lleva a cabo
cada entidad para dar a conocer su propuesta comercial. De este modo,
actiia como el canal que comunica a cualquier organizacién con el mundo
exterior.
Abarca actividades como la realizacion de un estudio de mercado,
planificacion de objetivos e incluso los medios de distribucion y ventas de
cualquier empresa.
La gestion comercial tiene principalmente dos grandes retos, el primero es
la satisfaccion del cliente y el segundo, la participacion en el mercado.
Ambos, exigen una clara estrategia, un sistema de calidad y la
coordinacion con diferentes areas de la organizacion
Se considera dos grandes retos que intervienen en diferentes etapas del
proceso de la gestién comercial, desde el desarrollo de nuevos productos,
las politicas de precios y otros aspectos que se reunen en lo que se conoce
como marketing mix, mezcla de marketing o las 4 Ps: Producto, Precio,
Plaza y Promocion. Estos aspectos, son considerados dentro de la
planeacién estratégica y de marketing de las grandes empresas y
abordado desde el area comercial y de marketing, en empresas mas
pequenas.
La gestion comercial son todos aquellos recursos y técnicas disefiadas
para dar a conocer una propuesta comercial, un producto o un servicio.
Podria considerarse como el canal de comunicacion que tiene una

empresa con los consumidores.


https://www.zendesk.com.mx/blog/4-ps-marketing-mix/

2.2.9
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Su aplicacién conlleva una serie de actividades, como un estudio
exhaustivo del mercado, la planificacion de objetivos concretos, los medios
de distribucién, entre otros aspectos. Es un proceso que define los pasos
a seguir para alcanzar la meta de ventas, buscando sobre todo la
satisfaccion del cliente.
https://www.webyempresas.com/gestion-comercial/

Objetivos de la Gestibn Comercial.

Hay que tener en cuenta los objetivos de la gestibn comercial, para asi
poder entender mucho mejor su importancia.

Mejorar las relaciones comerciales con los clientes: identificando las
necesidades y entendiendo los puntos clave para el crecimiento de la
empresa. Conociendo el perfil, es posible brindar un trato personalizado a
cada socio, identificando oportunidades de expansion.

Comprobar y medir los resultados obtenidos: hay muchas herramientas
para realizar este objetivo, que permiten el monitoreo en tiempo real de los
procesos de venta. Su finalidad es identificar las estrategias a utilizar para
mejorar el proceso de venta.

La organizaciéon del equipo de ventas: busca lograr un acercamiento
eficiente con los clientes, trabajando de forma organizada y enfocados en
un mismo proceso. Este objetivo evita los conflictos de comunicacion.
Importancia de la gestion comercial

La gestion comercial en las empresas, actia como una especie de motor
y en general, la funcion comercial activa a las demas, influyendo en ellas
de forma directa o indirecta. Determina los volimenes que se deben

producir para atender la demanda, las especificaciones que requiere el


https://www.webyempresas.com/gestion-comercial/
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cliente, los precios y formas de pago, la comunicacion y tiene el poder
incluso de alterar la dinAmica de la estrategia corporativa.

Contar con una gestion comercial eficaz, es de gran importancia para las
empresas porque representa beneficios como:

« Facilita el cumplimiento de los objetivos financieros de la empresa,;
o Permite estructurar los procesos de produccion de forma acertada,
« Favorece la reputacién de la empresa en el mercado;

o Mejoralarelacion con los clientes;

« Incrementa los indicadores de satisfaccién del cliente y fidelidad;

« Aumenta la competitividad de la empresa;

¢ Maximiza la rentabilidad.

2.2.10 Componentes de la Gestion Comercial

Cada dia los clientes o prospectos requieren de mas atencion
personalizada. El seguimiento de oportunidades de negocio es clave para
lograr una mayor probabilidad de éxito en las ofertas presentadas. Contar
con el perfil de ejecutivo correcto, que permita un entendimiento cabal de
las necesidades de los clientes, puede hacer la diferencia en una propuesta
presentada correctamente, a tiempo, y a un precio que potencie las
probabilidades de ganar.

Sin embargo, toda empresa debe tener en mente que la Gestion Comercial
abarca una serie de componentes que de manera integrada participan de
todo el proceso comercial.

Dado lo anterior he organizado, a modo ilustrativo, distintos componentes

gue conforman la Gestion Comercial como muestra la siguiente figura:
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GESTION

/ DE VENTAS

) /  GESTION \>\
COMERCIAL \

\ / \

GESTION DE

FUERZA
DE VENTAS

N /
- / GESTION DE
MARKETING

1.- Planificacion Estratégica
Orientado a la definicibn de metas y objetivos relacionados a la gestion
comercial y en directa relacion con los objetivos y estrategia de la
empresa en su conjunto.
¢, Se cuenta con un Plan para desarrollar las actividades comerciales?
2.- Gestion de Marketing
Orientada a la definicion de productos y/o servicios, mercado/clientes
objetivo, precios, promocion, etc. ¢ Se estan realizando actividades para
obtener Prospectos?
3.- Gestion de Ventas
Orientado a los procesos de apertura, desarrollo y cierre relacionados a
las etapas y actividades a realizar para la obtencion de clientes ¢Se
pueden aumentar las ventas apoyando estos procesos?, ¢Se tiene la
informacion necesaria para la toma de decisiones en el area de ventas?

4 .- Gestion de Clientes


http://2.bp.blogspot.com/_bS1ukaisiuI/S3vMtV1_zcI/AAAAAAAAABg/DP4bBJKj3jw/s1600-h/Componentes+de+la+Gesti%C3%B3n+Comercial+2010.bmp
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Orientado a los procesos y actividades relacionados a mantener y fidelizar
clientes. ¢ Se estan cumpliendo las condiciones ofertadas?
5.- Gestion de Fuerza de Ventas

Orientado a los procesos relacionados a la gestion del personal dedicado
a las ventas. ¢Se cuenta con personal apropiado para desarrollar los
procesos de ventas?

Es importante definir para cada una las etapas del proceso y
subprocesos, si los hay, su descripcién, actividades y tiempo asociado.
En adelante trataré de ir detallando cada una de estos procesos para que

sirvan de apoyo en la gestion diaria de empresas de diverso tamafio.

2.2.11 :Qué es la gestiéon de ventas?

La gestion de ventas es una parte importante del ciclo empresarial de la
organizacion. Ya sea que venda un servicio o un producto; los jefes de
ventas son responsables de liderar la fuerza de ventas, establecer los
objetivos del equipo, planificar y controlar todo el proceso de ventas y, en
Ultima instancia, asegurar la aplicacién de la vision del equipo.

La gestion de ventas es la coordinacién de personas y recursos para
alcanzar el objetivo deseado. Estos objetivos a largo plazo pueden variar,
sin embargo, generalmente se trata de mayor volumen de ventas, aumento
de las ganancias y crecimiento continuo. Para lograr estos objetivos, los
agentes de ventas tienen amplias responsabilidades que incluyen, entre
todo: prondstico de demanda/ventas, establecimiento de cuotas/objetivos,
presupuesto, organizacion, reclutamiento, capacitacion, compensacion y

evaluacion del desempefio de ventas. Sin embargo, al fin y al cabo, la



48

funcién mas importante de la gestion de ventas no es gestionar las ventas,
sino gestionar a las personas que las realizan.

2.2.12El proceso de gestion de ventas
Un proceso de gestion de ventas eficaz abarcara la gestion de leads y
oportunidades, la prevision de ventas y la gestion de informes y técnicas
gue permitan a los managers de ventas alcanzar y superar sus objetivos.
El término manager de ventas puede aplicarse a varios empleados de una
organizacion, incluidos ejecutivos de marketing, vendedores, managers
locales y managers de ventas de productos online. Pero un manager de
ventas en si es el que controla y apoya directamente a los vendedores.
Su funcion estratégica principal implica:
Establecer metas para el equipo de ventas
Formular una estrategia de gestién de ventas para lograr esos objetivos.
Ejecutar esa estrategia y al mismo tiempo gestionar y motivar al personal
Evaluar e informar sobre los resultados de la estrategia
Si bien cada miembro del equipo de ventas contribuye a los esfuerzos
comerciales generales de la empresa, el gerente es el que influye
directamente en su desempefio a diario y hace que el equipo logre los
objetivos o no.
Un gerente con un modelo de gestion de ventas efectivo les dara a los
empleados la nocion de como deben planificar y ejecutar las ventas, les
ayudara a priorizar actividades y vincular esas actividades con los objetivos
de ventas.

2.2.13 Las tareas importantes en la gestion de ventas:

1. Planificacion de ventas
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Este punto de la gestion de ventas implica establecer los objetivos del
trabajo para el equipo de ventas. Las tareas individuales forman parte
de objetivos generales de ventas, cuotas, prevision de demanda / ventas
y estrategia.

2. Contratacién y capacitacion del personal de ventas
Es una parte integral de la gestion de ventas. Los gerentes de ventas
tienen la tarea de administrar el personal que tienen bajo su supervision.
Se refiere tanto a la contratacion de personal, como a su formacién y el
coaching uno a uno. Cuando se trata de la contratacion de personal, los
gerentes de ventas deben analizar el puesto vacante, crear una
descripcion del trabajo y calificar a los solicitantes.

3. Informes de ventas
La gerencia de ventas también tiene la tarea de establecer y analizar los
indicadores de ventas (KPI) para su equipo de ventas. Al comprender
estos indicadores, los gerentes pueden realizar un mejor seguimiento y
realizar ajustes para mejorar la productividad. Los informes permiten a
la alta direccién evaluar el estado general de las ventas, asi como el
desempeiio del manager de ventas individualmente.

2.2.14La gestion del Marketing

En la obra de Gestion de Marketing, editado por Cardador (2019), plantea

gue el Marketing Management traducido literalmente en espafol es

gestion de marketing, es el proceso de desarrollo de estrategias y

planificacion de productos o servicios, publicidad, promociones, ventas

para llegar al segmento de clientes deseado.

Final del formulario
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La traduccién puede ser: Direccion de marketing, gestion de marketing o
administracion de marketing.

En la definicibn mas cercana a un perfil de direccién, podriamos decir que
es el proceso o desarrollo de las estrategias de marketing y su
planificacion.

Y en la de gestion seria la revisién y seguimiento de las actividades de
marketing de la empresa.

Peter Drucker, padre del management moderno. Pensador y escritor mas
influyente en el &mbito de los negocios, la administracion de empresas.
Dijo entre otras:

o La estrategia es comodidad, la ejecucion es un arte.

o La meta del marketing es conocer y entender al cliente tan bien que el
producto o servicio le encaja y se vende solo.

« Los negocios solo tienen dos funciones: marketing e innovacion.

Philip Kotler, la mayor autoridad mundial y padre del marketing moderno,
reconocido como el primer experto del mundo en la préactica estratégica
de la comercializacién. Ha dicho entre otras:

« Una porcion cada vez mayor del marketing moderno esta pasando del
mercado al ciberespacio.

e La organizacién de marketing tendra que redefinir su papel, ya no
manejar las interacciones con los clientes, sino integrar todos los

procesos de la empresa que tienen que ver con los clientes.
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o El marketing se esta convirtiendo en una batalla basada mas en la
informacion que en el poder de las ventas.

El marketing digital, es uno de los vehiculos que mayor relevancia tiene
en la actualidad para promocionar productos y servicios, ya que es el mejor
medio por el cual las empresas podemos hacer que las personas
encuentren un elemento que, estén buscandolo o no satisfaga sus
necesidades.
Un buen consultor de marketing digital que proponga la estrategia
adecuada para nosotros, lograra que se aumenten los ingresos de la
empresa si gestiona bien dicha estrategia.
Todo este proceso puede ser considerado complicado, pero lo cierto es
gue, si se tienen en cuenta las técnicas y recomendaciones necesarias, es
seguro que se obtendran excelentes resultados.

2.2.15 De qué se encarga la gestion del marketing
Tanto en el mundo analégico como en el mas actual escenario digitalizado,
basicamente podemos decir que la gestion del marketing es el encargado
de implementar, analizar, planificar y controlar sistemas, con el fin de
construir y mantener intercambios de beneficio con las personas que
adquieren los productos de una empresa determinada.
Es el enlace principal de ventas, por lo que siempre debe estar en las
mejores condiciones.
En este sentido, el marketing online hace uso de los canales como redes
sociales y todos los medios digitales con el objetivo de mejorar el comercio

de un producto o servicio.
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2.2.16 Importancia de la gestién del marketing y el uso de la estrategia en

2.2.17

la actualidad

La gran ventaja e importancia que tiene la gestion del marketing le llega
dada por el hecho, de que se puede medir el éxito de la estrategia y las
acciones de un modo oportuno y concreto.

Dicho de otra manera: El control es mucho mas sencillo que en las
acciones de marketing tradicional, ya que las métricas y estadisticas que
implementamos para controlar lo que hacemos, indican facilmente si los
resultados se estan obteniendo satisfactoriamente o no.

Por otra parte, la consultoria en marketing digital es completamente
personalizable, y el gestor de tus planes de marketing digital puede llevar
la informacién de tu empresa al cliente a muy bajo costo.

Esto permite que todas las personas se vean satisfechas de un modo
directo y natural, lo que otorga confianza y seguridad, algo muy
conveniente en el intercambio y la adquisicion de los bienes y servicios.
Asimismo, la gestién de marketing digital efectiva, permite que cualquier
empresa se vea satisfecha en su totalidad. Las personas buscan en
internet todo producto o servicio antes de adquirirlo satisfactoriamente, y
es por ello que estas acciones son tan necesarias.

Otras ventajas que se pueden obtener de la gestion del Marketing.
Con una buena gestion del marketing online, también se hace posible
aumentar el numero de clientes potenciales, y fidelizar a aquellos que con
anterioridad han consumido algun producto o servicio de la empresa.

Esto atrae a toda posibilidad de compra, ya que la venta a través de la

publicidad online siempre es un medio efectivo y de rapidos resultados.
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El aumento de las ventas recurrentes es la consecuencia de
la fidelizacién de clientes.

Muchos de los usuarios se encuentran en el mundo digital, por lo que una
vez afladidos a listas de interesados por los productos y servicios, es mas
gue seguro que se obtenga un mayor nivel de ingresos si gestionamos bien
esas listas de posibles interesados.

El marketing online permite crear una comunidad.

Este seré capaz de generar un vinculo entre empresa y clientes, donde las
emociones y los intereses son prioridad, buscando satisfacer toda
necesidad expresada por la colectividad. Esto es un canal de gran alcance,

que facilita el posicionamiento de un modo rapido y prolongado.

2.2.18 Labores que realiza un marketing manager durante el
desarrollo del marketing digital.
A grandes rasgos, los procesos gue realiza son:

e Andlisis de mercado

e Andlisis de competidores

e Analisis de la clientela

« Diagnostico inicial

e Determinacion de estrategias
o Creacion del Plan de accién

El profesional que se encarga de la gestion de marketing online, también

llamado Digital Marketing Manager, requiere de un gran numero de
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capacidades y actitudes que permiten el desempefio adecuado de su
trabajo.
Esto va enlazado con las funciones y las responsabilidades que debe

cumplir, por lo que las conoceras a continuacion a profundidad jatento!

2.2.19¢,Qué es la gestion de clientes?
La gestion de clientes es el proceso conformado por un conjunto de tacticas
y estrategias que van orientadas a la fidelizacion de tus clientes; es decir;
gue decidan voluntariamente seguir comprandote y ademas te
recomienden entre sus circulos cercanos. Para cualquier empresa o
negocio el cliente siempre es lo mas importante, hacia él van enfocados
todos los esfuerzos del trabajo diario, para satisfacer sus necesidades e

inclusive superarlas.

2.2.20 Etapas para una adecuada gestion de clientes

Lograr que tus clientes sean felices al comprar recurrentemente tu
producto o servicio no siempre es una tarea facil, la mayoria de las veces
por un pequefio descuido puedes perder al cliente mas fascinado con tu
producto.

Es debido a esto que se ha desarrollado un proceso de gestién de clientes
con etapas definidas, cada uno de tus clientes tendra que pasar por cada
una de las etapas y tu trabajo como profesional en ventas es hacer su
transcurso por las fases mas ligero. Para simplificarte este proceso y
puedas tener clientes mas felices con menos esfuerzo te compartimos
algunas buenas practicas y tacticas para cada una de las fases.

2.2.21Ventajas de realizar una correcta gestion de los clientes
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Hay algo que todo el mundo sabe: tener a tus consumidores contentos
solo trae beneficios. Solo eso ya es suficiente razén para que
implementes en tu negocio una gestién de clientes adecuada. Pero ese no
es el unico beneficio que recibes... jNi mucho menos! Son todos estos:

« Aumenta la fidelizacién: ya lo hemos dicho antes, pero es tan
importante que no nos importa que nos llames pesados. Sobre todo,
porque un cliente fiel es muy complicado que se cambie a la
competencia, lo que te lleva a la siguiente ventaja.

e Muchas mas ventas: algo que cae por su propio peso... Si una
persona estd contenta con tu producto o servicio, cuando necesite
renovarlo volvera a ti. Pero es que ademas, seguro que lo recomienda
a todo el mundo y nada funciona mejor que los consejos de un tercero.
¢ A cuantos bares has ido porque te lo ha recomendado un amigo?

« Recibes menos criticas: otra gran ventaja de los clientes fieles es que
ven tu marca como «algo mas». Incluso pueden llegar a identificarse
con ella y defenderla ante ataques de otros usuarios (¢,Quién no
conoce a alguien al tipico fan de Apple, para el que todos los productos
gue saca son una maravilla?).

« Tu imagen corporativa mejora: consecuencia directa del punto
anterior. Si tus clientes solo hablan maravillas de ti, el resto de
consumidores veran tu marca de una forma mas positiva. Y el boca a
boca hace que tengas que gastar menos en marketing

« Trabajadores mas contentos: es lo que tiene no estar todo el dia

recibiendo llamadas de clientes insatisfechos, que el ambiente en la
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oficina es mucho mas relajado y propicio para trabajar de forma mas

productiva.

2.2.22 Gestion de la fuerza de ventas
Garcia y Garcia (2016) en su obra titulado la Gestion de fuerza de ventas
y equipos comerciales, expresa que la fuerza de ventas son los recursos
humanos y materiales con los que una empresa cuenta para la
comercializacibn de sus servicios o productos. Busca generar un
desempeifio eficiente que ayude al desarrollo de la compafiia e incremente

las ventas.

Principales funciones de la fuerza de ventas
Los recursos técnicos de la fuerza de ventas siempre estan supeditados a
los recursos humanos, que son, en ultimas, quienes realizan las acciones
correspondientes a esta area de las compaiiias. Los segundos ejecutan
sus acciones con ayuda de los primeros. Recordemos que las ventas son
un elemento fundamental para el desempefio de una empresa, pues
permiten medir el nivel de aceptacion de los productos y servicios en un
mercado y, salvo casos como el de las empresas sin animo de lucro o
subvencionadas por algun tipo de organismo o entidad, son la fuente
principal de ingresos. Ahora bien, en lo que se refiere a funciones concretas
de la fuerza de ventas, existen tres aspectos que se deben tener en cuenta:
e Laventa:

Puede sonar obvio, pero no lo es tanto: a la fuerza de ventas le

corresponde asumir el proceso de venta en si mismo, el cual esta

dotado de unas fases especificas y debe responder a las estrategias
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que cada empresa haya trazado en su Plan de Ventas. Vender implica,
por ejemplo, dominar el arte de la negociacion y conocer y aplicar
recomendaciones basicas en ese sentido.

Disefio de las estrategias de venta:

La fuerza de ventas, representada casi siempre por el director o jefe
de area, debe elaborar las estrategias de venta que aplicaran sus
equipos de vendedores. Se trata de politicas y directrices que se deben
seguir de cara a los procesos de negociacion con clientes, los cuales
requieren de unidad y coherencia.

Seleccién del personal:

No todas las personas estan capacitadas para integrar un equipo de
ventas. Los procesos de seleccion de personal también incumben a la
fuerza de ventas que, en accidn conjunta con el area de Recursos
Humanos, eligen el personal para llevar a cabo las labores
comerciales.

Capacitacion de vendedores:

La venta, por otra parte, requiere, de preparacion y formacion
especifica, con el fin de potenciar al maximo las habilidades
necesarias. Mas alla del talento natural de algunas personas para
vender productos, es preciso invertir recursos en programas formativos
gue potencien la actividad negociadora de los vendedores, ademas de
mantenerles actualizados en cuanto a técnicas.

Supervision y seguimiento:

Por supuesto, a los directores del area de ventas también les

corresponde hacer el respectivo seguimiento y monitoreo de los
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procesos comerciales. Cada empresa debe fijar los indicadores para
determinar si la labor de sus equipos de ventas son los esperados 0 Si

estan por debajo de sus expectativas.

Ventajas de una buena Gestion Comercial

Disefiar correctamente las estrategias a través de las cuales daras a

conocer tu producto o servicio tiene multiples beneficios. Entre ellos

podemos destacar:

« Aumentar las ganancias de tu empresa a través de las ventas.

e Ayuda a la empresa a ser mas eficaz en los procesos comerciales.

« Garantiza la satisfaccion de los clientes, consiguiendo la fidelidad de
estos.

e Mejora la comunicacion con los clientes, lo que hace que la empresa
sea mas eficiente

e Te permite atraer prospectos calificados a tu negocio.

« Al enfocar las estrategias en el cliente, garantizas su satisfaccion, lo
gue puede conducir a ganar clientes fieles.

e Tu empresa serd mas competitiva porque lograra conectarse con los
clientes de forma mas eficiente.

e Los procesos financieros se ven beneficiados al alcanzar una mayor
productividad.

Recuperado de:

https://www.datacrm.com/blog/que-es-gestion-comercial/

2.2.23 Caracteristicas de la empresa Ferreteria Vargas EIRL


https://www.datacrm.com/blog/que-es-gestion-comercial/
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La empresa Ferreteria Vargas EIRL, naci6 el afio 1998, con la idea que
deberia proveer de todo lo necesario en cuanto a articulos de ferreteria
sean requeridos por sus clientes en el distrito de Pillco Marca, por cuanto
observd el crecimiento de la poblacion, por ello se consolidd como una
microempresa, que tiene como objeto social principal la compra, venta y
distribucion, al por mayor y al menor de articulos del ramo de la ferreteria

en general.

Historia.

A continuacion, se relata una breve resefia historica sobre la constitucion
de la empresa Ferreteria Vargas EIRL, dando a conocer los hechos més
importantes que han dado lugar al desarrollo actual.

La idea nace cuando el Sr. Juan Vargas, ve la oportunidad de crear una
empresa confiable, que abastezca de materiales de construccion a los
nuevos pobladores del distrito de Pillco Marca, que desde el afio 1990
empezaron a lotizar y vender los terrenos por parte de los propietarios
quienes fueron parte de la Cooperativa Velasco Alvarado de la zona de
Cayhuayna. A través de los afios 1998 y 2001, mediante la venta de
algunos productos y tomando nota de los requerimientos de cada nuevo
cliente, ve la oportunidad de empezar a incursionar en las ventas en mayor
escala y variedad de los productos de ferreteria.

A comienzos del afio 2002, por una situacion de accidente automovilistico,
fallece el Sr. Juan Vargas, ante este hecho queda a cargo del negocio la
hermana Sra. Vilma Vargas Capcha, por no haber tenido esposa e hijos

gue lo sucedieran.
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Con el empefio y la dedicacion de la nueva propietaria, la empresa
Ferreteria Vargas EIRL seguia creciendo, cada vez era mayor el nimero
de clientes, el nivel de ventas y la rentabilidad esperada, esto origind que
las ventas se realicen tanto al por mayor y al detalle con una gran variedad
de productos, asi mismo de adquirir una camioneta para el traslado y
entrega de las compras realizas por los clientes. Para dar un mejor manejo
a los inventarios, tuvo que rentar un local adicional el cual a la fecha es
utilizado como almacén.

A finales del afio 2005, se decide iniciar con la participacién de licitaciones
publicas del estado puestas a conocimiento mediante OSCE (organismo
supervisor de las contrataciones del estado) y cuya inscripcion de
participacion se realiza por el Sistema Electronico de las Contrataciones
del Estado (SEACE), obteniendo un nuevo segmento de mercado.

En el afio 2014, la empresa Ferreteria Vargas EIRL decide mejorar el
sistema de ventas, y administracion de inventarios con la implementacion
de un Sistema Informatica, el cual tard6 casi 2 aflos para su
funcionamiento, que a la fecha se encuentra operativo para fines de control
de ventas y de almacenamiento de todos los productos de la empresa.

En el aflo 2018, la empresa decide avanzar en el uso de plataformas
virtuales, y decide implementar una cuenta en la Red Social del Facebook,
a fin de llegar con mayor calidad de informacion y servicio a sus clientes,
asi como de ampliar su mercado a un contexto provincial y regional; con
ello se ofrece a todo el publico usuario de la red social del Facebook los
diferentes productos y servicios, esto impulsG su crecimiento con el

incremento de clientes y conocimiento de nuevos proveedores.
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Hoy en dia, a mas de 22 afios de su fundacion, la Ferreteria Vargas cuenta
con lo necesario para proveer a sus clientes en sus requerimientos de
productos ferreteros todo de marca nacional como internacional.

La empresa Ferreteria Vargas EIRL cuenta con una amplia gama de
productos de calidad, debido a ello puede manejarse como una empresa
de prestigio en el campo ferretero dentro del distrito de Pillco Marca que
comercializa materiales de ferreteria de prestigiosas marcas nacionales e

internacionales

Entre las principales lineas comercializadas se encuentran:

Clientes

La empresa Ferreteria Vargas EIRL, cuenta con una amplia cartera de
clientes tanto publicos como privados, que se ubican en el distrito de Pillco
Marca y fuera de ello, incluso algunos que recurren de algunas provincias
de la Region Huanuco

Del total de las ventas de la empresa, el 80% corresponde a ventas al
contado y un 20% esté orientado de ventas al crédito que son pagaderos
de 1 hasta 3 meses, y que en este segmento se encuentran las
municipalidades de la provincia de Huanuco.

Los principales clientes de LA EMPRESA SA.: (Ver Tablas 2y 3)

Proveedores
Siendo parte de la mision de la empresa Ferreteria Vargas EIRL, ofrecer la

mejor calidad y precios a sus clientes, la empresa trabaja constantemente
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en el fortalecimiento de las relaciones comerciales con las principales

empresas distribuidoras de articulos de ferreteria del pais.

Mision y vision.

Actualmente empresa Ferreteria Vargas EIRL, no presenta de manera
explicita una misién y vision concreta, ni difundida en el personal, mediante
entrevista con la propietaria estas se desprenden, determinando lo
siguiente:

MISION:

“Proveer a los clientes con articulos de ferreteria de la mejor calidad y al
mejor precio”.

VISION:

“Ser una empresa ferretera lider en el mercado provincial a largo plazo,
ofreciendo productos ferreteros de calidad y dando soluciones al rubro de

construccion”
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Organizacion.

La empresa Ferreteria Vargas EIRL cuenta con 6 trabajadores y se esta
manejando como una organizacién informal al no contar con un
organigrama estructurado, y se maneja segun las ordenes y directivas que
emana de la propietaria, es decir los colaboradores, han ido trabajando a
lo largo del tiempo bajo jerarquia de la propietaria.

El tipo de estructura organizacional que caracteriza a la empresa. Podria
decirse que es funcional y simple.

De acuerdo a la entrevista con la propietaria, se pudo elaborar la siguiente

estructura organica:

Gerente
Propietario

,,,,,,,,,,,,,,,,

Responsable de

Vendedor SlmEEan

Chofer Distribuidor Estibador

2.2.24 Principales procesos.
Después de haber observado las actividades de la empresa Ferreteria
Vargas EIRL, asi como haber tenido entrevista con la gerente propietaria,
se ha podido determinar los siguientes procesos:
Proceso de compra: Proceso de cotizaciones
Proceso de pedido

Proceso de pago
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Proceso de almacenamiento
Proceso de venta: Proceso de cobranza

Proceso de participacion en contrataciones del estado

> Compras >>Imacenam|ent> Ventas >

Cotizacion Venta
Pedido Cobranza
Pago

Participacion
contrataciones
con el
estado

L ]
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

2.3. Definicion de términos basicos

Internet. Se trata de un sistema de redes interconectadas mediante distintos
protocolos que ofrece una gran diversidad de servicios y recursos, como, por ejemplo,
el acceso a archivos de hipertexto a través de la web, también se podria definir como
una red global de redes de ordenadores cuya finalidad es permitir el intercambio libre
de informacion entre todos sus usuarios.

Facebook. Es una red social que fue creada para poder mantener en contacto a
personas, y que éstos pudieran compartir informacion, noticias y contenidos
audiovisuales con sus propios amigos y familiares. Es uno de los canales digital mas
conocidos por todos los usuarios que navegan hoy en dia por internet.

Publicidad. Se define por un conjunto de estrategias orientadas a dar a conocer
productos y servicios a la sociedad. Sin embargo, no solo se trata de que las personas

sepan que existes, sino también de otorgar cierta reputacion a lo que se ofrece.
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Publicidad digital. Son todas las formas de divulgar una marca y sus productos o
servicios por medio de dispositivos 0 canales digitales. Ademas, mas
alla de promocionar, permite conectar con el publico objetivo y crear una relacion con
los consumidores.

Redes sociales horizontales. Son aquellas cuya comunidad es generalista, donde
los usuarios no estan definidos por una tematica o actividad concreta. Estos canales
permiten el acceso y participacion libres para que cada miembro haga de ella el uso
que prefiera.

Red social vertical o red social tematica. Es un tipo dered social que se
caracteriza por estar especializada en un determinado tema o actividad, y por facilitar
la interaccion y la comunicacion entre usuarios con un interés comun.

Multimedia. Es la Integracion en un sistema informatico de texto, graficos, imagenes,
video, animaciones, sonido y cualquier otro medio que pueda ser tratado
digitalmente. Se utiliza el término para referirse a cualquier objeto o sistema que
utiliza multiples medios de expresién fisicos o digitales para presentar o comunicar
informacion; los medios pueden ser variados, desde texto e imagenes, hasta
animacion, sonido, video, etc.

Hipertexto. Sistema de organizacion y presentacion de datos que se basa en la
vinculacién de fragmentos textuales o gréficos a otros fragmentos, lo cual permite al
usuario acceder a la informacién no necesariamente de forma secuencial sino desde
cualquiera de los distintos items relacionados.

Chat. Comunicacion en tiempo real que se realiza entre varios usuarios cuyas
computadoras estan conectadas a una red, generalmente internet; los usuarios
escriben mensajes en su teclado, y el texto aparece automaticamente y al instante en

el monitor de todos los participantes.
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Muro de redes sociales. El componente que reune Yy filtra contenido de diferentes
canales sociales como Instagram, Twitter, Facebooky YouTube. A menudo
este muro se ve en la pagina de inicio de una empresa, en paginas de productos en
el e-commerce o en pantallas digitales en oficinas, calles o eventos.

Informacién. Es un conjunto organizado de datos relevantes para uno o mas
sujetos que extraen de él un conocimiento. Es decir, es una serie de conocimientos
comunicados, compartidos o transmitidos y que constituyen por lo tanto algun tipo de
mensaje.

La Informética. Es la rama de la Ingenieria que estudia el hardware, las redes de
datos y el software necesarios para tratar informacion de forma automética. Conjunto
de conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible el tratamiento automatico
de la informacion por medio de ordenadores.

Gestion comercial. Es aquella funcion de la empresa, que comprende todas las
acciones disefladas con el objetivo de dar a conocer la propuesta comercial de
productos y servicios.

Planificacidon. Es la estructuracion de una serie de acciones que se llevan a cabo
para cumplir determinados objetivos, en términos generales, es la definicion de los

procedimientos y estrategias a seguir para alcanzar ciertas metas.

Planificacion estratégica. Es el proceso de documentar y establecer una direccion
para la organizacion, evaluando donde se encuentra y hacia donde va. De esta
manera, es posible establecer la mision, vision, valores, los objetivos a largo plazo y
los planes de accidn que utilizara para alcanzarlos.

Gestion de ventas. Es la coordinacion de personas y recursos para alcanzar los

objetivos deseados. Para lograrlos, los agentes de ventas tienen amplias
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responsabilidades que incluyen, entre todo: pronostico de demanda/ventas,
establecimiento de cuotas/objetivos, presupuesto, organizacion, reclutamiento,
capacitacién, compensacion y evaluacion del desempefio de ventas.

Gestion de clientes. Se define como los esfuerzos de una empresa para brindar un
excelente servicio y experiencia del cliente. También, son las estrategias que se
ponen en practica con el objetivo de promover la retencién de clientes.

Gestion de fuerza de ventas. Se refiere a los recursos, tanto humanos como
materiales, de los que dispone una empresa para la comercializacion de sus
productos o servicios.

Estrategia. Es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios
objetivos previamente definidos.

Estrategia de ventas. Es aquel tipo de estrategia cuyo disefio se realiza con el fin de
alcanzar unos objetivos de ventas.

Mercado. Se entiende por mercado al proceso de intercambio o transaccion de
bienes y servicios que ocurre entre individuos que se pueden
distinguir como ofertantes y demandantes. Los mercados son espacios de
intercambio entre demandantes y ofertantes que buscan satisfacer diversas
necesidades.

Competidor. Es una persona individual o juridica que compite dentro de
un mercado determinado, ofreciendo bienes o servicios para poder obtener un
beneficio econémico

Cliente. Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a

cambio de un dinero u otro tipo de retribucion.
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Plan. Se refiere a un programa o procedimiento para conseguir un determinado
objetivo; también se puede definir como un modelo sistematico que detalla qué tareas
se deben llevar a cabo para alcanzar un objetivo, para lo cual se establecen metas y
tiempos de ejecucion.

Plan de ventas. Es un documento en que se detallan las ventas que se realizaran en
un determinado periodo de tiempo en funcién de las caracteristicas, del producto, la
empresa y el mercado.

Gestor comercial de ventas. Es un profesional que puede desempefiar su funcion
en multiples y variados ambitos. Como responsable de ventas debe tener claro que
su éxito se asienta sobre dos pilares: el conocimiento de sus clientes y la motivacion

de su equipo.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO
Ambito
El ambito donde se desarroll6 la presente investigacion es la microempresa
Ferreteria Vargas EIRL, que se encuentra ubicada en la avenida Universitaria
Mz. D Lote 12, Urbanizacion Cayhuayna del distrito de Pillco Marca de la
provincia y departamento de Huanuco, cuya propietaria es la sefiora Vilma Maria
Vargas Capcha.
Poblacién
Para fines del trabajo de investigacion se ha considerado como poblacién a
todos los trabajadores de la Ferreteria Vargas EIRL, que asciende a 8 personas
entre los que se encuentran: la propietaria, el contador, los vendedores y

personal de almacén.

Muestra

Para fines del presente trabajo de investigacion se ha considerado como
muestra poblacional a todos los trabajadores de la microempresa Ferreteria
Vargas el cual estuvo conformado por 8 personas.

Nivel y tipo de Investigacion

Nivel:

De acuerdo a la naturaleza del estudio realizado en la presente investigacion, el
nivel corresponde a un estudio correlacional.

Tipo:

El trabajo de Investigacion realizado corresponde al tipo de investigacion

aplicada, toda vez que los responsables del trabajo han realizado aplicaciones
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de los conocimientos de Administracion en lo que respecta a las areas de
Marketing, Estadistica e Investigacion de Mercados, asi como de los elementos
de la Tecnologia de Informacién, para la solucién de los problemas planteados

en el trabajo de investigacion.

Disefio de Investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de enfoque no experimental, por lo que
no se manipularon las variables, solo se observaron y describieron las
dimensiones de las variables, tal como se presentan en la organizacion
empresarial. Asi mismo es de corte transversal, debido a que los datos de las
preguntas formuladas en el cuestionario se obtuvieron en un tiempo Unico a
partir de la muestra poblacional formulada.

El disefio de la investigacién se muestra en el siguiente gréfico:

Xo

T

Yo
Donde
Mo: observacion de la muestra poblacional
Xo: Variable 1: Facebook
Yo: Variable 2: Gestion comercial

r: relacion entre la variable 1 y variable 2

Métodos de Investigacidn, técnicas e instrumentos
Los métodos de investigacion que se utilizaron para concluir el trabajo de

investigacion fueron:
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Método descriptivo.

Este método nos permitio describir las caracteristicas de las variables de
Gestién Comercial y de la aplicabilidad de la plataforma de Facebook que son
usados en la empresa Ferreteria Vargas.

Método deductivo.

Este método no permitié deducir conclusiones logicas respecto a la influencia
que ocasiona el uso de la Red Social del Facebook en la gestion comercial de
la Ferreteria Vargas, a partir del marco tedérico que nos brindan los autores en el

uso de la Plataforma tecnoldgica de las redes sociales.

Las técnicas que se han utilizado, son las siguientes:

e La Encuesta. Que se utilizé para recoger datos de las preguntas formuladas
en las preguntas relacionadas a las dimensiones de las variables, y estuvo
dirigido a los trabajadores y clientes de la Ferreteria Vargas EIRL, los que
fueron sefialados en la muestra de estudio de estudio.

e La Entrevista. El cual se utilizé mediante una guia de entrevista para obtener
datos desde la propietaria de la Ferreteria Vargas EIRL.

Los Instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos fueron:
» La Guia de entrevista
= El cuestionario
= Cuaderno de apuntes
= Agenda Electrénica
3.7 Validacion del instrumento
En la formulacién del proyecto de Tesis el instrumento, se ha disefiado el

instrumento de recoleccidon de datos, el cual ha pasado por el proceso de
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validez, que consistié en validar el cuestionario a través del criterio de los
expertos, para tal fin se eligié6 a un grupo de tres (03) profesionales en el
campo de la administracion, quienes evaluaron y juzgaron los items del
cuestionario de acuerdo a sus criterios y determinaron la confiabilidad de los
items para ser aplicados en la recoleccion de datos.

Cada experto hizo su observacion y sugerencia en el disefio del instrumento,
los que fueron modificados y subsanados.

3.8 Procedimiento

e Para la recopilacién de los datos del presente trabajo de investigacion, se
tuvo la autorizacién de la propietaria de la Ferreteria Vargas EIRL, quien tuvo
conocimiento de los objetivos y fines del desarrollo de la tesis.

e Paralatoma de datos de los trabajadores mediante el cuestionario formulado
en forma fisica, se realizé en dos sesiones de trabajo en los cuales se hizo la
presentacion y explicacidon de los objetivos y fines, asi mismo la explicaciéon
de cada una de las preguntas para que respondan convenientemente.
Concluido la aplicacion del instrumento del cuestionario y de la guia de
entrevista se procedié a ingresar los datos al aplicativo del SPSS para su

procesamiento.

3.8 Tabulacion y Andlisis de datos
El procesamiento de los datos fue realizado por medio de la estadistica basica,
con apoyo de los softwares estadisticos SPSS y Microsoft Excel; los cuales
permitieron sistematizar. El andlisis de la correlacion de las variables

consideradas en el trabajo de investigacion fue realizado mediante el modelo de
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Spearman, el que nos permiti6 conocer el grado de correlacion entre las

variables.

3.9Consideraciones Eticas
Para el presente trabajo de investigacion se ha tenido en cuenta las siguientes
consideraciones éticas.

e Se ha respetado las teorias y conceptos de autores que han realizado
investigaciones anteriores y son indicados mediante la referencia
bibliografica.

¢ La recoleccién de datos fue realizada con autorizacion de la propietaria de
Ferreteria Vargas EIRL.

e Se ha utilizado aplicativos informaticos con licencia de usuario para el
procesamiento de los datos.

¢ Se harespetado las normas de bioseguridad para aplicar el cuestionario en

los trabajadores de la Ferreteria Vargas EIRL.
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CAPITULO IV

DE LA FERRETERIA VARGAS EIRL.

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

TABLA N° 01
DISPOSICION DE UN PLAN ESTRATEGICO
Concepto |Frecuencia | Porcentaje
Si 1 12,5%
No 2 25,0%
Desconoce 5 62,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 01
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Si No

Desconoce

Fuente: Resultados del Tabla N° 01
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 01 y Grafico N° 01, responden a la
pregunta: ¢La empresa cuenta con un plan estratégico? De los resultados obtenidos
mediante el procesamiento estadistico se puede apreciar que el 62.5% de los

trabajadores sefialaron “desconocer” que cuentan con un plan estratégico, un 25% de



los trabajadores expresan “no tener” dicho documento y finalmente se aprecia a un

sector del 12.5% de los trabajadores quienes respondieron que “si cuentan” con un

plan estratégico.
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TABLA N° 02

DISPOSICION DE UN PLAN DE NEGOCIO

Concepto |Frecuencia | Porcentaje
Si 3 37,5%
No 2 25,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del Tabla N° 02
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 02 y Gréafico N° 02, responden al
enunciado: ¢La empresa cuenta con un plan de negocios? De los resultados
obtenidos mediante el procesamiento estadistico se puede apreciar que el 37% de
los trabajadores respondieron de forma “si cuentan” con el plan de negocios en la

organizacion, por otro lado se evidencia a un 25% de los trabajadores quienes
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expresa “desconocer” sobre la existencia del plan de negocios. Finalmente, un 25%
de los trabajadores respondieron “no conocer” si la empresa cuenta con un plan de

negocios.

TABLA N° 03

TIEMPO IMPLEMENTADO DE FACEBOOK EN EL NEGOCIO

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Menos de 6 meses 6 75,0%
Mas de 6 meses hasta 1
afno 0 0,0%
Mas de 1 afio 0 0,0%
Desconoce 2 25,0%
Total 8 100,0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 03 y Grafico N° 03, responden a la
pregunta: ¢ Cuanto tiempo tiene implementado la cuenta de Facebook en su negocio?
De los datos obtenidos mediante el procesamiento estadistico se puede apreciar que
el 75% de los trabajadores respondieron que la empresa tiene implementada la
cuenta del Facebook “menos de 6 meses”, otro grupo de 25% de los trabajadores

indicaron que “desconoce” el tiempo que tiene la cuenta de Facebook en la empresa.

TABLA N° 04

MEJORA DE LA FORMULACION DE LA VISION Y MISION DE LA EMPRESA
CON EL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 1 12.5%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N°04 y Grafico N° 04, responden a la
pregunta: ¢ Con la implementacion de Facebook, ha permitido mejorar la formulacién
de la vision y mision de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el calculo
estadistico se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores sefalaron desconocer
la “mejora de la mision y vision” de la empresa. Del mismo modo un 25% de los
trabajadores indicaron que si mejoré en nivel de “regular”. Por otro lado se observa a
un 12.5% de los encuestados, quienes respondieron que si mejoré en un nivel de
“‘bastante”. Ademas, otro sector de trabajadores del 12.5% respondieron que la
mejora fue “poco” y, por ultimo, un 12.5% de los trabajadores encuestados afirmaron
gue la implementacion de Facebook, no ha permitido “ninguna mejora” de la vision y

mision en la empresa.

TABLA N° 05

MEJORA EN EL CONOCIMIENTO DE LOS PROVEEDORES Y CLIENTES CON
EL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12,5%
Si, regular 2 25,0%
Si, poco 2 25,0%
No, ninguno 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 05
40.0%

35.0%

30.0%

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

Si, bastante Si, regular Si, poco No, ninguno

Fuente: Resultados del Tabla N° 05
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla y Grafico N° 05, responden a la pregunta:
¢,Con la implementacién del Facebook, ha permitido conocer mas a los proveedores
y clientes? De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el procesamiento y
tabulacion, se puede apreciar que el 25% de los trabajadores afirmaron que mediante
el Facebook les permitié conocer de “manera regular’ sobre la informacién de
proveedores y clientes. Por otro lado, se observa a otro sector del 25% de los
trabajadores quienes respondieron que la plataforma del Facebook permitié conocer
en un nivel de “poco” a los clientes y proveedores. Ademas, se observa a un 37.5%
de trabajadores encuestadores, quienes sefialaron que el Facebook no permitio
conocer respecto a la informacion de proveedores y clientes, Finalmente existe un
12.5% de trabajadores quienes respondieron que la plataforma del Facebook “si

permitid” conocer a los clientes y proveedores, en un nivel de “bastante”
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TABLA N° 06

REFORMULACION DE ASIGNACION DE RECURSOS CON EL USO DEL

FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 2 25.0%
Desconoce 2 25.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
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Fuente: Resultados del Tabla N° 06
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 06 y Grafico N° 06, responden a la
pregunta: ¢Con la implementacion de Facebook, ha permitido reformular la
asignacion de sus recursos humanos, materiales y financieros? De los resultados
obtenidos se puede apreciar que el 25% de los encuestados afirman que Facebook
si permitié reformular la asignacién de recursos en un nivel de “regular”. Por otro lado,

se observa a otro sector del 25% quienes sefialan que no se dado ningn cambio en
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la asignacion de recursos con el uso del Facebook, sin embargo existe otro grupo de
12.5% de trabajadores que indican “si haberse dado la reformulacién de recursos”
con el uso de Facebook en un nivel de “bastante” , asi como de un nivel de “poco”.
Finalmente, un 25% de los trabajadores encuestados sefialaron no conocer nada

respecto a la pregunta formulada en este item”.

TABLA N° 07

DISPOSICION DE UN PLAN DE VENTAS

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si 3 37.5%
No 2 25.0%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 07 y Gréafico N° 07, responden a la
pregunta: ¢La empresa cuenta con un plan de ventas? De los resultados obtenidos
mediante la tabulacion estadistica, se puede apreciar que un 37.5% de los
trabajadores afirmaron que la empresa “si cuenta” con un plan de ventas, por otro
lado, se evidencia a un 37.5% de los trabajadores quienes afirman “desconocer” la
existencia de dicho documento. Finalmente se observa a un 25% de los trabajadores

encuestados, quienes indicaron que la empresa “no cuenta” con un plan de ventas.

TABLA N° 08
MEJORA DE LAS VENTAS CON EL USO DEL FACEBOOK
Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 2 25.0%
No, ninguno 0 0.0%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N°08 y Gréafico N° 08, responden a la
pregunta: ¢Ha mejorado las ventas en la empresa con la implementacion del
Facebook? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento estadistico, se
puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores expresan “desconocer” si ha
mejorado las ventas con el uso de la plataforma Facebook. Por otro lado, se observa
a un 25% de los trabajadores quienes indicaron que si ha mejorado de “forma regular”
las ventas con el uso del Facebook; del mismo modo se evidencia a un sector del
25% de los trabajadores que si ha mejorado las ventas en un nivel de “poco”. Por
ultimo, se evidencia a un 12.5% de los trabajadores quienes sefialaron que las ventas
han mejorado en un nivel de “bastante” con la aplicacion de la plataforma del

Facebook.

TABLA N° 09
MEJORA DEL SERVICIO DE POST VENTA MEDIANTE LA PLATAFORMA DEL

FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje

Si, bastante 1 12.5%

Si, regular 2 25.0%

Si, poco 1 12.5%

No, ninguno 0 0.0%

Desconoce 4 50.0%

Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 09
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Interpretaciéon Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 09 y Gréfico N° 09, responden a la
pregunta: ¢Ha mejorado los servicios de post venta en la atencion al cliente con la
implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos mediante la tabulacion
estadistica, se puede apreciar que el 50% de los trabajadores desconocen la mejora
del servicio de post venta. Por otro lado, se evidencia a un 25% de los trabajadores
encuestados quienes indican que si hubo mejora en un nivel de “regular”. Asi mismo
se observa de los resultados a un 12.5% de los trabajadores encuestados quienes
afirman que la empresa ha mejorado el servicio de post venta con el sistema de
Facebook en un nivel de “bastante” y finalmente existe otro sector del 12.5% de

trabajadores que expresaron si haber comprado mejora en un nivel de “poco”.
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TABLA N° 10
MEJORA DE LA COMUNICACION CON LOS CLIENTES CON EL USO DEL

FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje

Si, bastante 1 12.5%

Si, regular 2 25.0%

Si, poco 1 12.5%

No, ninguno 0 0.0%

Desconoce 4 50.0%

Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del Tabla N° 10
Elaboracién: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 10 y Gréafico N° 10, responden a la
pregunta: ¢ Ha mejorado la comunicacion con los clientes mediante la implementacion
del Facebook? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento estadisticos,
se puede apreciar que el 50% de los trabajadores afirman desconocer dicha mejora.
Por otro lado, el 25% de los trabajadores encuestados indicaron que si hubo mejora
en la comunicacién mediante el Facebook en un nivel de “regular”. Otro sector del

12.5% de los trabajadores encuestados respondieron que si hubo mejora en la
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comunicacion en un nivel de “bastante”. Finalmente, otro grupo del 12.5% de
trabajadores encuestados indicaron que la comunicacion con los clientes ha mejorado
usando Facebook en un nivel de “poco”.

TABLA N° 11

RECEPCION DE RECLAMOS DE LOS CLIENTES MEDIANTE LA PLATAFORMA
DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 2 25.0%
No, ninguno 0 0.0%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del Tabla N° 11
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Interpretacién Preliminar
Los resultados que se muestran en el Tabla N° 11 y Grafico N° 11, responden a la

pregunta: ¢ En la empresa, se reciben reclamos de los clientes mediante la plataforma
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del Facebook? De los resultados obtenidos mediante la tabulacion estadistica, se
puede apreciar que un 37.5% de los trabajadores encuestados sefialan desconocer
la recepcion de los reclamos mediante el Facebook. Por otro lado, un 25% de los
trabajadores encuestados indicaron que si se reciben de manera regular. y un 25%
de los encuestados respondieron que “si, poco”. Por otro lado, un 12.5% indicaron

que “si, bastante”.

TABLA N° 12
MEJORA DE LA CALIDAD DE INFORMACION CON EL USO DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 2 25.0%
No, ninguno 0 0.0%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 12 y Gréfico N° 12, responden a la
pregunta: ¢Se ha mejorado la calidad de informacién de los productos con la
implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores
encuestados sefalan “desconocer” la mejora de la calidad de informacion por este
medio. Por otro lado, un 25% de los trabajadores encuestados indicaron que, si se ha
mejorado la calidad de la informacion mediante el uso del Facebook en un nivel de
‘regular”, asi mismo se aprecia a otro grupo del 25% de los encuestados quienes
respondieron que si hubo mejora en la calidad de informacion mediante el Facebook
en un nivel de “poco”. Por dltimo, se observa a un 12.5% de los trabajadores, quienes
indicaron que si hubo mejora en un nivel de “bastante” en la calidad de informacion

mediante el uso de Facebook.

) TABLA N° 13
AMPLIACION DE LA COBERTURA DEL MERCADO CON EL USO DEL
FACEBOOK
Concepto Frecuencia Porcentaje

Si, bastante 1 12.5%

Si, regular 2 25.0%

Si, poco 1 12.5%

No, ninguno 1 12.5%

Desconoce 3 37.5%

Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 13
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Fuente: Resultados del Tabla N° 13
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 13 y Gréafico N° 13, responden a la
pregunta: ¢ Se ha logrado ampliar la cobertura del mercado con la implementacion del
Facebook? De los resultados obtenidos con la tabulacién estadisticas, se puede
apreciar que un 37.5% de los trabajadores desconocen el tema de la pregunta
formulada. Por otro lado, se puede observar a un 25% de los trabajadores
encuestados quienes indicaron que si se logré ampliar la cobertura de mercado en un
nivel de “regular”. Asi mismo se evidencia a un 12.5% de los encuestados quienes
respondieron que si hubo ampliacion del mercado de la empresa, en un nivel de
“bastante”. También se visualiza a un 12.5% de los trabajadores encuestados que
indicaron que si hubo ampliacién del mercado en un nivel de “poco” y finalmente existe
un 12.5% de trabajadores quienes indicaron “no haber logrado” la ampliacion de la

cobertura del mercado con el uso de Facebook.
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TABLA N° 14 )
MEJORA EN EL CONOCIMIENTO DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS
CLIENTES CON EL USO DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 0 0.0%
Si, regular 3 37.5%
Si, poco 2 25.0%
No, ninguno 1 12.5%
Desconoce 2 25.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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40.0%

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
0.0%

Si, bastante Si, regular Si, poco No, ninguno Desconoce

Fuente: Resultados del Tabla N° 14
Elaboracién: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 14 y Gréafico N° 14, responden a la
pregunta: ¢Se ha permitido conocer mejor las caracteristicas de los clientes, tales
como gustos, preferencias o consumo, mediante la implementacién del Facebook?
De los resultados obtenidos a través del procesamiento estadistico, se puede apreciar
gue un 37.5% de los trabajadores sefialaron que si hubo mejora en el conocimiento

de los atributos de los clientes en un nivel de “regular”. Por otro lado se evidencia a
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un 25% de los trabajadores encuestados quienes también sefialaron que si hubo
mejora, pero en un nivel de “poco”. Otro segmento del 25% de los trabajadores
precisaron desconocer el tema de la pregunta formulada. Finalmente, un sector de
12.5% de trabajadores encuestados, indicaron que la plataforma del Facebook no
permitio la mejora de los atributos de los clientes.

TABLA N° 15

REFORMULACION DEL PLAN DE NEGOCIOS CON EL USO DE LA
PLATAFORMA DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 0 0.0%
Desconoce 4 50.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 15 y Gréfico N° 15, responden a la
pregunta: ¢Se ha reformulado de manera adecuada el plan de negocios con la
implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos en base al procesamiento
estadistico, se puede apreciar que un 50% de los trabajadores indicaron desconocer
respecto a la pregunta formulada en este item. Por otro lado, se observa a un 25% de
los trabajadores quienes indicaron que si se dio la reformulacion del plan de negocio
en un nivel de “regular”. Del mismo modo, se evidencia a un 12.5% de los trabajadores
encuestados quienes indicaron que si hubo reformulacién del plan de negocios en un
nivel de “bastante”. Finalmente se observa de los resultados a un 12.5% de trabajados
quienes indicaron que si hubo reformulacion del plan de negocios en un nivel de

“poco” con la implementacion de Facebook.

) TABLA N° 16
REALIZACION DE LOS PEDIDOS DE COMPRAS CON EL USO DEL FACEBOOK
Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 1 12.5%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 0 0.0%
Desconoce 4 50.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 16
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Fuente: Resultados del Tabla N° 16
Elaboracién: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 16 y Gréafico N° 16, responden a la
pregunta: ¢ Los clientes realizan pedidos de compras mediante el uso del Facebook?
De los resultados obtenidos mediante el procesamiento estadistico, se puede apreciar
gue un 50% de los trabajadores sefialan desconocer la pregunta formulada en este
item. Por otro lado, se observa a un 25% de los trabajadores quienes indican que los
clientes si realizan pedidos de compras, en un nivel de “regular”. Asi mismo se aprecia
a un 12.5% de los trabajadores encuestados, quienes sefialan que si hay pedidos de
compras en un nivel de bastante. Finalmente se observa a un sector del 12.5% de
trabajadores quienes sefalan que si los clientes realizan pedidos de compras

mediante el Facebook en un nivel de “poco”.
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TABLA N° 17
RECEPCION DE SUGERENCIAS DE CLIENTES MEDIANTE LA PLATAFORMA
Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 0 0,0%
Si, regular 1 12,5%
Si, poco 2 25,0%
No, ninguno 4 50,0%
Desconoce 1 12,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
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Fuente: Resultados del Tabla N° 17
Elaboracidn: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 17 y Gréfico N° 17, responden a la
pregunta: ¢La empresa recibe las sugerencias de los clientes mediante la plataforma
del Facebook? De los resultados obtenidos mediante la tabulacion estadistica, se
puede apreciar que el 50.0% de los trabajadores encuestados sefialar no haber

observado “ninguna recepcidn” de sugerencias por los clientes mediante el Facebook.
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Por otro lado, se observa a un 25% de los trabajadores quienes indicaron “si haber
recibido” sugerencias de los clientes en un nivel “poco”. Asi mismo se evidencia a un
12.5% de trabajadores quienes afirmaron si haber tenido sugerencias de los clientes
en un nivel de “regular”. Finalmente existe un sector del 12.5% de los clientes quienes
sefialaron desconocer la pregunta formulada en este item.

TABLA N° 18

MEJORA DE LA SEGMENTACION DEL MERCADO MEDIANTE EL FACEBOOK

Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 0 0.0%
Si, regular 1 12.5%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 4 50.0%
Desconoce 2 25.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Elaboracién: Los investigadores



96

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 18 y Gréfico N° 18, responden a la
pregunta: ¢Se ha permitido realizar mejor la segmentacion del mercado con la
implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos mediante la tabulacion
estadistica, se puede apreciar que el 50% de los trabajadores afirmaron no haber
observado ninguna mejora en la segmentacion del mercado mediante el uso del
Facebook. Por otro lado, se puede observar a un 25% de los trabajadores quienes
afirman desconocer sobre la pregunta formulada en esta parte. Asi mismo se observa
aun 12.5% de los trabajadores encuestados quienes afirman haber observado mejora
en la segmentacion del mercado en un nivel de “regular’. Finalmente se aprecia a un
sector del 12.5 % de trabajadores quienes afirman haber observado mejora de la
segmentacion del mercado en un nivel de “poco” mediante el uso de la plataforma del

Facebook.

TABLA N° 19

MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL CLIENTE CON EL USO DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 0 0.0%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 2 25.0%
No, ninguno 1 12.5%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 19
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Fuente: Resultados del Tabla N° 19
Elaboracidn: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N°19 y Gréfico N° 19, responden a la
pregunta: ¢Considera que se ha mejorado la fidelizacion del cliente, con la
implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores
desconocen respecto a la pregunta formulada en este item. Por otro lado, el 25% de
los trabajadores indicaron que si mejoré la fidelizacion del cliente con el uso del
Facebook en un nivel de “regular’, Asi mismo se evidencia a un 25% de los
trabajadores quienes también sefialan que si ha mejorado la fidelizacién en un nivel
de “poco”. Por ultimo, un existe un sector del 12.5% de trabajadores quienes refieren

no haber existido mejoras respecto a la fidelizacion del cliente.
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TABLA N° 20
Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 0 0.0%
Si, regular 2 25.0%
Si, poco 1 12.5%
No, ninguno 2 25.0%
Desconoce 3 37.5%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 20
CAPACITACION AL PERSONAL EN ESTRATEGIAS DE VENTAS
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Fuente: Resultados del Tabla N° 20
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 20 y Gréfico N° 20, responden a la
pregunta: ¢ Se han realizado capacitaciones al personal en estrategias de ventas con
la implementacion del Facebook? De los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores

desconocen sobre la pregunta formulada en esta parte. Por otro lado, se observa a
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un 25% de los trabajadores quienes indican, “si” haber sido capacitados en un nivel
de “regular’. Asi mismo se evidencia a otro sector del 12.5% de los trabajadores
encuestados quienes expresaron que “si” fueron capacitados en un nivel de “poco”.
Finalmente, otro grupo del 25% de los trabajadores expresaron “no” haber recibido

ninguna capacitacion con la implementacion de la plataforma del Facebook.

TABLA N° 21

CAMBIO DE PUESTO DE TRABAJO EN EL PERSONAL

Concepto Frecuencia Porcentaje
Si, bastante 0 0.0%
Si, regular 0 0.0%
Si, poco 0 0.0%
No, ninguno 6 75.0%
Desconoce 2 25.0%
Total 8 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 21
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Fuente: Resultados del Tabla N° 21
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 21 y Gréfico N° 21, responden a la
pregunta: ¢ Se han realizado cambios en los puestos de trabajo del personal de ventas
con la implementacion de Facebook? De los resultados obtenidos mediante la
tabulacion estadistica, se puede apreciar que el 75% de los trabajadores manifestaron
que “no” se realizd ningun cambio en los puestos de trabajo con la implementacion
de la plataforma del Facebook en la empresa. Por otro lado, se evidencia a un 25%
de los trabajadores encuestados sefialar que desconocen respecto a la pregunta

formulada en este item.

TABLA N° 22
ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO A LOS CLIENTES
Concepto Frecuencia | Porcentaje
Si, bastante 0 0,0%
Si, regular 0 0,0%
Si, poco 1 12,5%
No, ninguno 4 50,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
GRAFICO N° 22
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Fuente: Resultados del Tabla N° 22
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 22 y Gréfico N° 22, responden a la
pregunta: ¢Con la implementacion del Facebook, se han realizado actividades de
seguimiento a los clientes? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 50% de los trabajadores encuestados afirman
“no” realizar actividades de seguimiento los clientes. Por otro lado, se observa a un
12.5% de los trabajadores quienes indicaron que “si” realizan el seguimiento a los
clientes mediante el uso de Facebook. Finalmente, se evidencia a un 37.5% de loes
trabajadores manifestar que desconocen respecto a la pregunta formulada en esta

parte.

4.2 RESULTADOS RESPECTO A LA VARIABLE FACEBOOK

TABLA N° 23

Componente Frecuencia | Porcentaje
Muro 5 62,5%
Informacion textual 5 62,5%
Fotos 4 50,0%
Amigos 5 62,5%
Noticias 1 12,5%
Comunicacién escrita (chat) 5 62,5%
Videos 1 12,5%
Grupos 1 12,5%
Desconoce 3 37,5%

Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 23
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Fuente: Resultados del Tabla N° 23
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 23 y Gréfico N° 23, responden a la
pregunta: ¢Qué componentes del Facebook usa la empresa? De los resultados
obtenidos mediante el procesamiento estadistico, se puede apreciar que en un nivel
del 62.7% los trabajadores expresan usar los componentes de la “comunicacion
escrita”, 1a” informacioén textual” y el “muro” de la cuenta del Facebook; por otro lado,
se observa a un 50.0% de los trabajadores manifestar que usan el componente de
fotos de la cuenta de Facebook. Ademas, se observa a otros sectores en un nivel del
12.5% de trabajadores senalan que la empresa usa los componentes de “grupos”,
‘videos” y “noticias”. Finalmente, se evidencia a un 37.5% de encuestados quienes

expresan desconocer el uso de los componentes de Facebook.
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) TABLA N° 24
SEGMENTACION DE LOS CLIENTES MEDIANTE EL FACEBOOK
Concepto Frecuencia |Porcentaje
Si 1 12,5%
No 4 50,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 24
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Fuente: Resultados del Tabla N° 24
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 24 y Grafico N° 24, responden a la
pregunta: ¢ Se ha segmentado a los clientes mediante el uso de grupos en la cuenta
del Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 50 % de los trabajadores manifiestan no haber
observado la segmentacion de los clientes. Ademas, se observa a un 12.5% de los
trabajadores quienes sefialan si haber constatado la segmentacién de los clientes

mediante el componente “grupos” de la cuenta del Facebook Finalmente, se aprecia
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a otro segmento del 37.5% de los trabajadores quienes indicaron “desconocer”

respecto a la pregunta formulada en este item.

TABLA N° 25
INFORMES DE LOS PRODUCTOS MEDIANTE EL COMPONENTE NOTICIAS

Concepto Frecuencia |Porcentaje
Si 1 12,5%
No 4 50,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 25
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Fuente: Resultados del Tabla N° 25
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 25 y Grafico N° 25, responden a la
pregunta: ¢Se realizan informes constantes de los productos, mediante el uso de
noticias en el Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el

procesamiento estadistico, se puede apreciar que el 50% de los trabajadores
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expresan no haber observado el uso del componente “noticias” del Facebook para
realizar los informes de los productos; por otro lado, se observa a un 12.5% de los
trabajadores quienes sefialan si haber evidenciado el uso del componente “noticias”
del Facebook. Finalmente, otro segmento del 37.5% de los trabajadores quienes

desconocen respecto a la pregunta formulada en esta parte.

TABLA N° 26
COMUNICACION DE LOS CLIENTES MEDIANTE EL CHAT DEL
FACEBOOK
Concepto Frecuencia |Porcentaje
Si 5 62,5%
No 0 0,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 26
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Fuente: Resultados del Tabla N° 26
Elaboracion: Los investigadores



Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 26 y Gréafico N° 26, responden a la
pregunta: ¢Se realiza comunicacion escrita con los clientes mediante el chat del
Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 62.5% de los trabajadores si han evidenciado
gue la empresa realiza comunicacion mediante el chat del Facebook con los clientes;

por otro lado, se observa a un 37.5% de los trabajadores quienes expresan
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desconocer sobre la pregunta formulada en este item.

TABLA N° 27
REGISTRO DE CLIENTES MEDIANTE EL COMPONENTE AMIGOS DEL
FACEBOOK
Concepto Frecuencia |Porcentaje
Alto 0 0,0%
Regular 1 12,5%
Bajo 4 50,0%
Ninguno 0 0,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 27
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Fuente: Resultados del Tabla N° 27
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 27 y Grafico N° 27, responden a la
pregunta: ¢ En qué nivel se encuentra el registro de clientes mediante el componente
de amigos de Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, se puede apreciar en un nivel del 50% de los trabajadores
de la empresa, que si tienen registrado a los clientes en un nivel de “bajo”; por otro
lado, se observa a un 32.5% de los trabajadores que expresan haber observado que
la empresa tiene registrado a los clientes en un nivel de “regular’. Finalmente, existe
un segmento del 37.5% de los trabajadores quienes indicaron desconocer respecto a

la pregunta formulada en esta parte.
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TABLA N° 28

ADICION DE FOTOS DE PRODUCTOS EN LA CUENTA DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia |Porcentaje
Alto 0 0,0%
Regular 3 37,5%
Bajo 2 25,0%
Ninguno 0 0,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 28
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Fuente: Resultados del Tabla N° 28
Elaboracidn: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 28 y Grafico N° 28, responden a la
pregunta: ¢En qué medida se adiciona fotos de los productos en la cuenta del
Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores indican que la

empresa mediante la cuenta del Facebook si fijan las fotos en un nivel de “regular”;
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por otro lado, se observa a un 25% de los trabajadores que expresan también que la
empresa publica fotos en el Facebook en un nivel de “bajo”. Finalmente, se observa
a otro segmento del 37.5% de los trabajadores quienes indicaron desconocer

respecto a la pregunta formulada en este item

TABLA N° 29
ADICION DE VIDEOS DE PRODUCTOS EN LA CUENTA DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Alto 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Bajo 1 12,5%
Ninguno 4 50,0%
Desconoce 3 37,5%

Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 29
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Fuente: Resultados del Tabla N° 27
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar
Los resultados que se muestran en el Tabla N° 29 y Grafico N° 29, responden a la

pregunta: ¢En qué medida se agregan videos de los productos en la cuenta del
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Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 17.5% de los trabajadores indican que la
empresa publica videos en la cuenta del Facebook en un nivel de “bajo”; por otro lado,
se observa a un 50% de los trabajadores que expresan no haber observado ninguna
publicaciéon de videos en la cuenta del Facebook. Finalmente, se evidencia a otro
segmento del 37.5% de los trabajadores quienes indicaron desconocer respecto a la
pregunta formulada en este item
TABLA N° 30

CONSULTAS DE PRODUCTOS MEDIANTE LA CUENTA DEL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Bastante 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Bajo 2 25,0%
Ninguno 3 37,5%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 30
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Fuente: Resultados del Tabla N° 30
Elaboracion: Los investigadores



Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 30 y Gréfico N° 30, responden a la
pregunta: ¢ Los clientes realizan consultas de los productos mediante la cuenta del
Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que el 25.0% de los trabajadores expresan haber
observado que si los clientes realizan las consultas de los productos en un nivel de
“bajo” mediante la cuenta del Facebook; por otro lado, se observa a un 37.5% de los
trabajadores quienes sefialan no haber observado ninguna consulta de productos
mediante el Facebook de la empresa. Finalmente, se evidencia a otro segmento del

37.5% de los trabajadores quienes indicaron desconocer respecto a la pregunta

formulada en este item

CONSULTAS DE PRODUCTOS MEDIANTE LA CUENTA DEL FACEBOOK
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TABLA N° 31

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Bastante 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Bajo 1 12,5%
Ninguno 4 50,0%
Desconoce 3 37,5%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 31
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Fuente: Resultados del Tabla N° 31
Elaboracidn: Los investigadores

Interpretacion Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 31 y Grafico N° 31, responden a la
pregunta: ¢Los clientes realizan compras de los productos mediante la cuenta del
Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, se puede apreciar que un 12.5 de los trabajadores sefialan si haber
observado la compra de los clientes mediante el Facebook en un nivel de “bajo”; por
otro lado, se observa a un 50.0% de los trabajadores quienes sefialan no haber
observado ninguna consulta de productos mediante el Facebook de la empresa.
Finalmente, se evidencia a otro segmento del 37.5% de los trabajadores quienes

indicaron desconocer respecto a la pregunta formulada en este item
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TABLA N° 32

CALIDAD DE LA PUBLICIDIDAD MEDIANTE EL FACEBOOK

Concepto Frecuencia | Porcentaje
Buena 1 12,5%
Regular 3 37,5%
Mala 0 0,0%
Desconoce 4 50,0%
Total 8 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 32
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Fuente: Resultados del Tabla N° 32
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacién Preliminar

Los resultados que se muestran en el Tabla N° 32 y Grafico N° 32, responden a la
pregunta: ¢ Cémo considera la calidad de la publicidad de los productos mediante la
cuenta de Facebook de la empresa? De los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, se puede apreciar que el 12.5% de los trabajadores

expresan que la calidad de la publicidad en el Facebook es “buena”, por otro lado, se
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observa a un 37.5% de los trabajadores quienes sefialan que la calidad de publicidad
es “regular’. Finalmente, se evidencia a otro segmento del 50% de los trabajadores

guienes indicaron desconocer respecto a la pregunta formulada en este item

PRUEBA DE HIPOTESIS
Para realizar la prueba de hipétesis, los pasos que se consideraron, fueron los
siguientes:
a. Formulacion de la hipétesis nula (Ho) y de investigacion (Hi)
b. Consideracion del nivel de significacion 5% (0.05)
c. Determinacion del estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de
Spearman
d. Decision de resultados
Si P <0.05, se rechaza la Ho
Si P > 0.05, se acepta la Ho
Hipo6tesis General
Al formular el proyecto de Tesis, se consideraron las siguientes hipotesis
Hi: La aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente en la gestiéon
comercial de la Ferreteria Vargas EIRL ubicado en el distrito de Pillco Marca —
Huanuco.
Ho: La aplicacion de la Red Social Facebook no influye en la gestibn comercial de la
Ferreteria Vargas EIRL ubicado en el distrito de Pillco Marca — Huanuco.
Célculo del estadistico de prueba.
Mediante el aplicativo SPSS y los datos recopilados mediante el cuestionario N° 01,

se obtuvieron los siguientes valores de la correlaciéon
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Correlaciones

Gestion

Comercial Facebook
Rho de Spearman Gestion Comercial Coeficiente de correlacion 1,000 ,933"
Sig. (bilateral) . ,001
N 8 8
Facebook Coeficiente de correlacién , 933" 1,000

Sig. (bilateral) ,001
N 8 8

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacidén: Como el nivel de significancia o p-valor igual a 0.001, menor que que
el error estimado (0,05), se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la
hipotesis nula, es decir, la aplicacion de la Red Social Facebook si influye
significativamente en la gestién comercial de la Ferreteria Vargas EIRL ubicado en el
distrito de Pillco Marca. Asi mismo las variables en estudio se relacionan con un
coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0.993, lo que indica que existe una

correlacién positiva muy alta.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En este dltimo capitulo del informe de investigacion se presenta la discusion de
resultados, las que se realizan analizando los resultados planteados en los objetivos,
asi como contrastando con los antecedentes encontrados, las mismas que se detallan
a continuacion:

e RESPECTO A LOS OBJETIVOS

El objetivo general de la investigacion fue: determinar la forma como influye la Red
Social del Facebook en la Gestion Comercial de la Ferreteria Vargas EIRL ubicado
en el distrito de Pillco Marca en el afio 2020, por lo que se realizo el trabajo de campo
directamente con los trabajadores de la microempresa ferretera, el mismo que a
través de un cuestionario estructurado con respuestas cerradas, y de acuerdo a las
dimensiones e indicadores de las variables que se plante6 al iniciar el trabajo de
investigacion, los cuales fueron con las bases teodricas citadas paginas anteriores. El
nivel de investigacion fue descriptivo-relacional y el tipo de investigacion fue aplicado
fue aplicado, con una muestra poblacién de 8 trabajadores de la microempresa
ferretera, para fines de demostracion estadistica se utilizé el indicador de correlacion
de datos: Rho Spearman, calculado en el aplicativo del SPSS; los resultados de la
prueba estadistica indicaron que para el contraste de hipétesis entre las variables de
estudios: Red Social del Facebook y la Gestibn Comercial, existe una correlacion
directa (positiva) con un grado de correlacion alto cuyo valor es 0.933 y con una valor
de significancia del 1%, el cual significa que ambas variables estdn muy
correlacionadas y se acepta la Hipotesis de Investigacion, rechazando la Hipétesis

nula.
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RESPECTO A LOS ANTECEDENTES.

Al momento de estructurar del proyecto de investigacion se mencionaron los
antecedentes de trabajos que tengan relacion directa con el trabajo de
investigaciéon presentada, que sefialamos a continuacion:

A. Tesis titulada "Impacto en la Atencién al Cliente, con la Implementacion
de la Red Social Facebook en el recreo Turistico la Perricholi, Huanuco,
2016”7, cuyos autores son el Sr. Roel Yunnior, Victorio Huallpa y el Sr.
Ruben, Riveros Mallqui, egresados de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco - Perq, en el afio 2016; el trabajo ha llegado a las siguientes
conclusiones, entre otras: El Recreo “La Perricholi” ha logrado implementar
una cuenta empresarial en la red social del Facebook, para los fines de
comunicacion y publicidad con los clientes y el publico usuario. Mediante el
uso de esta plataforma ha logrado mejorar la comunicacién con los usuarios
al realizar consultas de ventas de sus productos y servicios en tiempo real,
ademas reducir los costos de publicidad; mejora en la cobertura geografica
de clientes y realizar consultas a los clientes en linea y mejora en la
satisfaccion de los clientes. Coincidimos con sus conclusiones, toda vez que
también la empresa Ferreteria Vargas, también mediante la implementacion
de cuenta en la plataforma Facebook, ha logrado mejoras similares en los

puntos mencionados, el cual ha posibilitado mejorar la gestion de ventas.

B. Tesistitulada "La Influencia de la Red Social Facebook para el Desarrollo
de la Marca "MB”: caso de una empresa peruana de Ropa Femenina",

cuyos autores son las seforitas Arce Torrejon, Gabriela Mercedes y Cuervo
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Loayza, Andrea Milagros, egresado de la Facultad de Ciencia de los
Negocios de la Universidad San José Matias Delgado del pais de Guatemala
en el aflo 2011, el trabajo concluye con los siguientes puntos: El Facebook
de la marca MB no es tomado como una herramienta importante para generar
valor, a pesar de que este es el medio mas usado por el publico objetivo. Esto
se pudo comprobar a través de la observacioén netnografica y del estudio de
mercado donde se demostré que la marca no genera contenido relevante
(fotos, concursos, videos, tutoriales, promociones, entre otros) ni interacciona
con sus usuarios. La marca MB no utiliza ninguna herramienta o indicador
para medir el impacto de la red social en su mercado, esto dificulta la
interaccién y relacion de la marca con sus usuarios, asimismo no permite
conocer las necesidades de tu publico objetivo lo que conlleva a que no se
genere una recordacién de marca. Se ha formulado una propuesta del plan
comercial para la marca MB que esta orientado a la mejora de comunicacion
de la marca MB por medio de la red social Facebook. Los resultados
obtenidos en nuestro trabajo de investigacion coinciden parcialmente con
las conclusiones obtenidas por Torrejos y Cuevo, sobre todo en lo que
respecta al uso parcial de la caracteristicas y potencialidades de la
plataforma del Facebook, asi mismo en la carencia de un plan comercial
adecuado que permita usar de manera adecuadas las estrategias
comerciales con el uso de las potencialidades del Facebook.

. Tesis titulada “Impulso a las microempresas en la ciudad de San José,
Costa Rica, mediante la publicidad en las redes sociales, 2013” cuyo
autor es Irene Rojas Valerio, egresada de la carrera de Administracion y

Negocios de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia de
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Costa Rica, en el trabajo se concluyen los siguientes puntos, entre otros: Las
redes sociales se convirtieron en un canal de publicidad y una nueva cultura
para los microempresarios. Mediante las redes sociales se permite reducir
costos, conocer las necesidades del consumidor, mejorar las estrategias,
generar ideas creativas, entre otras. Las redes sociales representan una
herramienta econdémica para hacer publicidad, contribuyen al
posicionamiento y mejora la participacion y rentabilidad de los negocios.
Mediante el trabajo de investigacién que hemos realizado, coincidimos con
las conclusiones al cual lleg6 la Tesista mencionada, ya que mediante el uso
de la Red Social del Facebook en Ferreteria Vargas EIRL, se permite mejorar
la comunicacion con el cliente, se mejora significativamente el proceso de
publicidad con mayor cobertura, posibilitando la expansion en el mercado,
se reducen los costos de publicidad y facilitar la propuestas de mejorar las
estrategias en la gestion comercial de la empresa.

. Tesis titulada “El uso del Facebook como plataforma de Mercadeo
Digital, para la Empresa planeta urbano de la ciudad de Loja”, cuyo autor
es el Sr. Reinaldo Dario Jiménez Carrasco, egresado de la Universidad
Nacional de Loja modalidad de estudios a distancia carrera de Comunicacion
Social del pais de Ecuador en el afio 2016; el trabajo concluye con los
siguientes puntos: Se elaboré y aplicé el Manual del Uso del Facebook en la
empresa Planeta Urbano de la Ciudad de Loja. Mediante la cuenta del
Facebook se ha disefiado anuncios segmentados para llegar a diferentes
publicos y cumplir con los objetivos comerciales de la empresa. Las Red
Social del Facebook permite entregar informacidon mas detallada de los

productos para la gente que navega en el internet. La puesta en marcha del



120

manual de Facebook, para la empresa fue efectiva ya que logro cumplir con
las expectativas planteadas; coincidimos con las conclusiones al cual llegd
el Tesista mencionada en la parte superior, toda vez que mediante el uso de
la Red Social del Facebook en Ferreteria Vargas EIRL, se permite mejorar
la informacién de los productos resaltantes que los clientes adquieren, asi
también se ha realizado un proceso de capacitacion al personal de ventas de

la Ferreteria para que usen adecuadamente la cuenta del Facebook
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CONCLUSIONES
Teniendo en consideracion los objetivos propuestos al iniciar el trabajo de
investigacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. El uso de la red social del Facebook ha permitido mejorar la planificacién
estratégica de la Ferreteria Vargas, mediante la reformulacion de la vision y
mision, reformulacién de la asignacion de recursos materiales financieros, asi
mismo ha permitido tener mayor conocimiento de las caracteristicas de los
proveedores y clientes.

2. El uso de la red social Facebook ha permitido mejorar la gestion de ventas en
el cual se observa la mejora del servicio de post venta en la atencién al cliente
y la comunicacion fluida a través del chat en linea para el envio de consultas
de productos y la formulacion de reclamos.

3. El uso de la red social del Facebook, ha permitido mejorar la gestion de los
clientes, fundamentado en la mejora de los pedidos de compras, la recepcion
de sugerencias de los servicios y la formulacién de segmentacion de los
clientes.

4. El uso de la red social del Facebook ha mejorado la gestién de la fuerza de
ventas, fundamentado en la capacitacion realizada a los trabajadores de

ventas en el uso de la plataforma del Facebook y de estrategias de ventas.
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SUGERENCIAS

Partiendo de las conclusiones obtenidas en la presente investigacion, se plantea las

siguientes sugerencias:

1.

Se sugiera a la Ferreteria Vargas que se mantenga en constante mantenimiento
de la cuenta del Facebook, alimentando informacién de los productos y servicios
gue mas resaltan o prefieren los clientes.

Se haga de conocimiento de los resultados obtenidos en el presente trabajo de
investigacion a la gerente propietaria de la Ferreteria Vargas, a fin de tenga en
consideracion de los efectos que tiene sobre el uso de la plataforma del
Facebook en su empresa.

Se siga evaluando los efectos del uso de la plataforma del Facebook en periodos
constantes de por lo menos 6 meses, a fin de realizar ajustes en las estrategias
comerciales de la Ferreteria Vargas.

La Ferreteria Vargas migre a la cuenta del Facebook empresarial a fin de

aprovechas los recursos y caracteristicas de esta plataforma tecnolégica.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA FERRETERIA
VARGAS EIRL

Estimado trabajador de la empresa, agradeceremos se sirva marcar con un (X) en la respuesta
que considera conveniente en cada una de las preguntas. El resultado de la presente encuesta
nos sera de mucha utilidad para concluir con un trabajo de investigacion propuesto en la
empresa que usted labora. Esperamos su sinceridad.

Planificacion estratégica

1. ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico?
a. Si
b. No
c. Desconoce

2. ¢Laempresa cuenta con un plan de negocios?
a. Si
b. No
c. Desconoce

3. ¢Cuénto tiempo tiene implementado la cuenta del Facebook en su negocio?
a. Menos de 6 meses
b. Maés de 6 meses hasta 1 afio
c. Masde 1afio
d. Desconoce

4. ¢Con la implementacion del Facebook, ha permitido mejorar la formulacion de la vision y
mision de la empresa?
a. Si, bastante
b. Si, poco
c. No, ninguno
d. Desconoce

5. ¢Con la implementacion del Facebook, ha permitido conocer mas a los agentes externos
de la empresa, tal como los proveedores y clientes?
a. Si, bastante
b. Si, poco
c. No, ninguno
d. Desconoce

6. ¢Con la implementacion del Facebook, ha permitido reformular asignacién de sus
recursos humanos, materiales y financieros?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce
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Gestion de ventas

7.

10.

11.

12.

13.

¢La empresa cuenta con un plan de ventas?
a. Si

b. No

c. Desconoce

¢Ha mejorado las ventas de la empresa con la implementacién del Facebook?
a. Si, bastante

b. Si, poco

c. No, ninguno

d. Desconoce

¢Ha mejorado los servicios de post venta en la atencién al cliente con la implementacion
del Facebook?

a. Si, bastante

b. Si, poco

c. No, ninguno

d. Desconoce

¢Ha mejorado la comunicacion con los clientes mediante la implementacion del
Facebook?

Si, bastante
Si, poco
No, ninguno
Desconoce

o0 ow

¢En la empresa, se reciben reclamos de los clientes mediante la plataforma del Facebook?
a. Si, bastante

b. Si, poco

¢. No, ninguno

d. Desconoce

¢Se ha mejorado la calidad de informacidn de los productos con la implementacion del
Facebook?

a. Si, bastante

b. Si, poco

¢. No, ninguno

d. Desconoce

Gestion de Marketing

14.

¢Se ha logrado ampliar la cobertura del mercado con la implementacion del Facebook?
a. Si, bastante

b. Si, poco

c. No, ninguno

d. Desconoce
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15. ¢Se ha permitido conocer mejor las caracteristicas de los clientes, tales como gustos,
preferencias o consumo, mediante la implementacion del Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
c. No, ninguno
d. Desconoce

16. ¢Se ha reformulado de manera adecuada el plan de negocios con la implementacion del
Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
c. No, ninguno
d. Desconoce

Gestion de clientes
17. ¢Los clientes realizan pedidos de compras mediante el uso del Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

18. ¢ La empresa recibe las sugerencias de los clientes mediante la plataforma del Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

19. ¢Se ha permitido realizar mejor la segmentacion del mercado con la implementacion del
Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

20. ¢Considera que se ha mejorado la fidelizacion del cliente, con la implementacion del
Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

Gestion de la fuerza de ventas

21. ¢Se han realizado capacitaciones al personal en estrategias de ventas con la
implementacion del Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
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c. No, ninguno
d. Desconoce

22. ¢Se han realizado cambios en los puestos de trabajo del personal de ventas con la
implementacion de Facebook?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

23. ¢;Con la implementacion del Facebook, se han realizado actividades de seguimiento a los
clientes?
a. Si, bastante
b. Si, poco
¢. No, ninguno
d. Desconoce

PREGUNTAS RELACIONADAS AL USO DEL FACEBOOK

24. ;Qué componentes del Facebook usa la empresa?
Muro

Informacion textual

Fotos

Amigos

Noticias

Comunicacion escrita (chat)

Videos

Grupos

Desconoce

25. ¢Se ha segmentado a los clientes mediante el uso de grupos en el Facebook de la

empresa?
a. Si
b. No

c. Desconoce

26. ¢Se realizan informes constantes de los productos, mediante el uso de noticias en el
Facebook de la empresa?
a. Si
b. No
c. Desconoce

27. ¢Se realiza comunicacion escrita con los clientes mediante del chat del Facebook de la

empresa?
a. Si
b. No

c. Desconoce
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29.

30.

31.

32.

33.
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¢En qué nivel se encuentra el registro de clientes mediante el componente de amigos de
Facebook de la empresa?

a. Alto

b. Regular

c. Bajo

d. Ninguno

e. Desconoce

¢En qué medida se agregan fotos de los productos en la cuenta del Facebook de la
empresa?

a. Alto

b. Regular

c. Bajo

d. Ninguno

e. Desconoce

¢En qué medida se agregan videos de los productos en la cuenta del Facebook de la
empresa?

a. Alto

b. Regular

c. Bajo

d. Ninguno

e. Desconoce

¢Los clientes realizan consultas de los productos mediante la cuenta del Facebook de la
empresa?

a. Bastante

b. Regular

c. Poco

d. Ninguno

e. Desconoce

¢Los clientes realizan compras de los productos mediante la cuenta del Facebook de la
empresa?

a. Bastante

b. Regular

c. Poco

d. Ninguno

e. Desconoce

¢Como considera la calidad de la publicidad de los productos mediante la cuenta de

Facebook de la empresa?
a. Buena

b. Regular
c. Mala

d. Desconoce
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores Metodologia
PROBLEMAS GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL | VARIABLE Tipo de investigacion:
¢Cémo influye la Red Social del Determinar la forma como | Hi: La aplicacion de la Red | INDEPENDIENTE Aplicada

Facebook en la Gestion influye la Red Social del | Social Facebook si influye | Red Social del Facebook en el Enfoque: Cuantitativo

Comercial de la Ferreteria Vargas

EIRL del distrito de Pillco

Marca?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;COmo influye la aplicacién de
la Red Social Facebook en la
planificacion estratégica de la
Ferreteria Vargas EIRL?

e ;COmo influye la aplicacion del
Facebook en la gestion de ventas
de la Ferreteria VVargas EIRL?

e ;COmo influye la aplicacion de
la Red Social Facebook en la
gestion de Marketing de la
Ferreteria VVargas EIRL?

e ;COmo influye la aplicacién de
la Red Social Facebook en la
gestion de clientes de la
Ferreteria Vargas EIRL?

e ;CAmo influye la aplicacién de
la Red Social Facebook en la
gestion de fuerza de ventas de la
Ferreteria Vargas EIRL?

Facebook en la  Gestion
Comercial de la Ferreteria
Vargas EIRL del distrito de
Pillco Marca

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir cémo influye la
aplicacion de la Red Social
Facebook en la planificacion
estratégica de la Ferreteria
Vargas EIRL.

e Describir como influye la
aplicacién del Facebook en la
gestion de ventas de la
Ferreteria Vargas EIRL

e Describir como influye la
aplicacién de la Red Social
Facebook en la gestion de
Marketing de la Ferreteria
Vargas EIRL.

e Describir cémo influye la
aplicacion de la Red Social
Facebook en la gestion de

clientes de la Ferreteria
Vargas EIRL.
e Describir como influye la

aplicacion de la Red Social
Facebook en la gestion de
fuerza de wventas de Ila
Ferreteria Vargas EIRL

significativamente en la | Internet
gestion comercial de la
Ferreteria Vargas EIRL
ubicado en el distrito de

Pillco Marca — Huanuco.

Gestion Comercial

DIMENSIONES

Red Social Facebook
Servicios del Facebook
Tipo de informacién
Plataforma informatica
Meétricas de uso

Ho: La aplicacion de la Red
Social Facebook no influye
en la gestion comercial de la |
Ferreteria Vargas EIRL | o
ubicado en el distrito de | o
Pillco Marca — Huanuco.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS

e La aplicacion de la Red
Social ~ Facebook  si
influye regularmente en la
planificacion estratégica
de la Ferreteria Vargas
EIRL.

e La aplicacion de la Red
Social ~ Facebook  si
influye significativamente
en la gestién de ventas de
la  Ferreteria  Vargas
EIRL.

¢ La aplicacion de la Red
Social ~ Facebook  si
influye regularmente en la
gestion de marketing de la
Ferreteria Vargas EIRL.

Gestion Comercial
Planificacién estratégica
Gestion de ventas
Gestion de marketing
Gestion de clientes
Gestion de fuerza de ventas

VARIABLE DEPENDIENTE:

Nivel: Correlacional
Meétodo: descriptivo, deductivo

Disefio: No experimental
Xo

el

T

Yo
Donde
Mo: muestra analizada
Xo: Facebook
Yo: Gestion Comercial
r: relacién de variables

Poblacion:
8 trabajadores de la Ferreteria
Vargas EIRL

Muestra:

Se ha como considerado como
muestra poblacional a los 8
trabajadores de la Ferreteria
Vargas

Técnicas e instrumentos:

Para el cumplimiento de los
objetivos de esta investigacion
se uso de las técnicas de
encuesta, entrevista y
observacion; con aplicacion de
sus respectivos instrumentos del
cuestionario, guia de entrevista
y guia de observacion.
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e La aplicacion de la Red
Social Facebook  si
influye significativamente
en la gestién de clientes de
la  Ferreteria  Vargas
EIRL.

e La aplicacién de la Red
Social Facebook  si
influye regularmente en la
gestion de fuerza de
ventas de la Ferreteria
Vargas EIRL
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Mg. JUAN CARLOS ROJAS MATOS ACCESITARIO

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar 1a calificacion, habiendo
obtenido la nota y resultados siguientes:

TESISTA Presidente | Secretario | Vocal PRIngElO PRCLJE'FI%IA% EN
MARCO ANTONIO AMANCIO ESPINOZA 16 16 16 16 dieciséis
JACOB AMANCIO ESPINOZA 16 16 16 16 dieciséis
VANY HUAMAN ADRIANO 16 16 16 16 dieciséis
OBSERVACIONES:
U

Se da por con:

7 *,J

Salinas (lejandro.

RESIDENTE

Mg. 5

cluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas.
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. UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Icenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD

La Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, hace
constar que;

El ex alumno Jacob Amancio Espinoza, autor de la tesis titulado:

‘LA INFLUENCIA DE LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK EN LA GESTION COMERCIAL DE LA
FERRETERIA VARGAS EIRL DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, HUANUCO 2020”

Ha obtenido, un reporte de similitud general del 20%/30% con el aplicativo tumitin, porcentaje maximo
de similitud permitido, para tesis de pregrado. En consecuencia, es APTO.

Se adjunta el reporte de similitud.
Se expide la presente constancia, para los fines pertinentes.

Huanuco, 05 de noviembre de 2021.

) ( N \

Dr. Carlos Bustamante Ochoa
Directo de la Unidad de Investigacién FCAT.
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ANEXO 2

AUTORIZACIC :
ION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICAS DE PREGRADO

1. IDENTIFICACIC
CION PERSONAL (especificar los datos de los autores de la tesis)
Apelidos y Nombres: Amancio Espinoza, Morco /) ntonio

DNI:_ 425
185 %3 Correo electrénico; M @5 mofc@hmlmaf/-com

Teléfonos: Casa0b2- 639799 Celular 959 025446 Oficina

Apeliidos y Nombres: mancio Espinoza, Jocob
’ rd

DNI: H
NI: 1075516 Correo electrénico; Amancio.sac @qmayff,ocm
L4

Teléfonos: Casa Celular 943%4,112695 Oficina

Apellidos y Nombres: Huomav’; Aalnoano \ Vanv
oni: H249Q3885 Correo electronico: Vany_ e Byahog . com

Teléfonos: Casa Celular 932112024 Oficina

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Pregrado

Clencias /—1rclmﬁ1?51Lm1Lf\/as ,yTurf’smo

Cienclas Ad méntstra fves

Facultad de:

E.P.

Titulo Profesional obtenido:

/
Licenclado _en Adminis ‘(Lrac?@n

Titulo de la tesis:

Lo Tn#/ucnda de [a red sodal qgl ‘[OC@[OOOK en ’a qes%"@ﬁ
v 1 ¥ d
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comerclal de la rerreller/'a %rmos ETRL clef clis‘"'ﬁ%o
de Pillco Marca , Huo'nun 2020.

Tipo de acceso que autoriza(n) el (los) autor(es):

Marcar Categoria de Descripcion del \

2.y Acceso Acceso |
Es publico y accesible al documento a texto completo
por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
Solo permite el acceso al registro del metadato con
RESTRINGIDO informacion basica, mas no al texto completo |

X PUBLICO

Al elegir la opcién “Publico”, a través de la presente autorizo o autorizamos de manera gratuita al
Repositorio Institucional - UNHEVAL, a publicar la version electrénica de esta tesis en el Portal Web
repositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que con dicha autorizacion
cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo revisarla, imprimiria

o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente.

En caso haya(n) marcado la opcion “Restringido”, por favor detallar las razones por las que se eligio

este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso restringido:

( ) 1aho

( ) 2afios
( ) 3anos
( ) 4anos

Luego del periodo sefialado por usted(es), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso

publico.

Fecha de fima:

Hucnuco, 14 de seliembre def 2021

g R

Firma del autor y/o autores:





