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RESUMEN

El trabajo que a continuaciéon se expone trata de analizar el fendmeno de reciente
aparicion y de gran actualidad: las redes sociales. Hoy en dia, puede afirmarse que las
redes sociales han conocido un crecimiento exponencial mediante el desarrollo de
Internet. Este hecho puede observarse especialmente desde la aparicion, al principio de
los afios 2000, de MySpace y de Facebook, con un auge de usuarios afio tras afio. Con
unos internautas cada vez mas numerosos y plataformas que no paran de multiplicarse,
las redes sociales aparecen cada vez mas como un soporte que las marcas necesitan
utilizar para promocionar sus productos asi como comunicarse con sus clientes. Esta
herramienta novedosa se alza como una alternativa a las herramientas o canales mas
tradicionales que se utilizan para la comunicacion. Tras un analisis pormenorizado de la
teoria necesaria para comprender este fendémeno, asi como el estudio de cinco casos
particulares y dos entrevistas, se concluye que el uso de las redes sociales resulta ser una
alternativa real y efectiva frente a otras herramientas mds convencionales de
comunicacion y, lo que es més interesante, que el método posee buenas perspectivas en

el futuro.

Palabras clave: marketing digital, redes sociales, MySpace, Facebook, comunicacion,

internet, Interbrand



ABSTRACT

The paper presented below, tries to analyze the emerging and actual phenomenon of
social networks. Nowadays, it can be held that social networks have experienced
exponential growth through the development of Internet. This fact can be seen
especially from the emergence, in the early 2000s, of ‘MySpace’ and ‘Facebook’,
through an upswing in users year after year. In this sense, along with the growing
number of Internet users and new platforms that do not cease multiplying, it can be
noted that social networks are increasingly rising as a new support that brands need to
rely on to promote their products and communicate with consumers and costumers. This
new tool stands as an alternative channel to traditional communication. After a detailed
analysis of the theory necessary to understand the phenomenon, and the presentation of
five particular cases, the paper concludes that the use of social networks proves to be a
real and viable alternative to other and more conventional sources of communication
and, what is more interesting, that this novel communication method has good long run

prospects in the nearby future.

Keywords: digital marketing, social networking, MySpace, Facebook,

communication, Internet, Interbrand
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L.- INTRODUCCION

El objetivo principal de este trabajo es el de estudiar la importancia de las redes sociales
como un método alternativo frente a las herramientas o canales mas tradicionales de
comunicacion, estableciendo en primer lugar un marco tedrico para asentar la base de
nuestro estudio, seguido de un andlisis de las cinco empresas mas valoradas segin
Interbrand, y finalmente, terminar con unas conclusiones sobre este nuevo fendmeno,
que llevaran a valorar si, cara al futuro, se seguirda empleando y si existe una relacion

entre el tamafo de una empresa y su uso en las redes sociales.

Para llegar a més de 50 millones de usuarios, se ha necesitado treinta y ocho afios en la
radio, trece afios en la television y solo cuatro afios en Internet. Desde alli, puede
destacarse que Facebook conquistdé 100 millones de usuarios en menos de 9 meses.
(Balagué, 2010). Hoy en dia, esta red social cuenta con mas usuarios que las personas

que viven en la Unioén Europea (Zuckerberg, 2010).

A lo largo de estos ultimos afios ha surgido el fenomeno de las redes sociales como
alternativa a la comunicacion tradicional (a través de revistas, television...) gracias al
repentino crecimiento del uso de Internet. Esta razon ha jugado un papel esencial en el
nacimiento y desarrollo del nuevo fenémeno de las redes sociales y de su subita

implantacion entre las grandes empresas.

Asi, se presenta un nuevo método que posibilita el que las empresas se comuniquen con
sus clientes a través de plataformas online y puedan llegar a entamar una relacion
estrecha con ellos, lo que representa una fuente de ventajas bastante considerable.
Gracias al uso continuo de las redes sociales por parte de las empresas se establece una
interaccion que fomenta la creacion de lazos mas estrechos entre la empresa y sus
clientes; permite la obtencidén de respuestas y opiniones por parte de los consumidores
potenciales y permite que la marca atraiga a nuevos consumidores que podran resultar

en clientes potenciales.



No obstante, no todo son ventajas. Las redes sociales presentan una gran desventaja ya
que con el aumento del uso de Internet y la mayor importancia de las redes sociales, una
marca puede ser afectada con las opiniones negativas de sus consumidores, que se
encuentran casi permanentemente conectados, pudiendo ser vista por miles, e incluso
millones, de internautas al dia. Ademads, y como consecuencia de ello, la informacién
también se propaga mucho mas rapido. Asi, un comentario negativo podria influir en la

mente de miles de consumidores.

En cuanto a la estructura del trabajo, su perfeccionamiento seguird una metodologia
esencialmente cualitativa, apoyando el estudio en diferentes documentos y fuentes de
informacion que sirvan de guia para el mismo. También, se ejemplificard con cinco
casos que enseflen la eficacia y la estrategia de cada empresa con este nuevo método de
comunicacion y dos entrevistas de gran interés que profundizaran conocimientos sobre
las redes sociales. En cuanto a los cinco casos, se analizara en profundidad la presencia
de las cinco marcas mds valoradas segun Interbrand, a saber: Apple, Google, Coca Cola,
IBM y Microsoft en las principales redes sociales. Asimismo, se llevara a cabo dos
entrevistas, una entrevista con la responsable de redes sociales de Microsoft, Rocio
Pérez Valencia, para percibir y entender qué estrategia han empleado en las redes
sociales, los objetivos de su uso y las herramientas para medir los resultados. En lo
relativo a la segunda entrevista, ésta se ha realizado con la ayuda de Ignacio Horcajada,
director ejecutivo de “El Sofé verde”, una empresa de social media, para entender mejor
las redes sociales y su perspectiva en el futuro. Todo ello llevard a establecer unas
conclusiones sobre el futuro de las redes sociales como método de comunicacion y de si

existe alguna relacion entre el tamafio de una empresa y el uso de éstas.



IL.- MARCO TEORICO

En este epigrafe, se introducira al lector en el mundo de las redes sociales, haciendo un

analisis detallado de todo lo necesario para conocer bien este nuevo fenomeno.

En primer lugar, se intenta analizar los diferentes términos relacionados con esta nueva
herramienta alternativa de comunicacion y contextualizar al lector, con el fin de que se
familiarice con ellos y cuando se mencionen a lo largo del trabajo, no supongan ningtn
problema de comprension. Ademads, se hard una breve delineacion de los diferentes
argumentos, con la que se pretende explicar mejor el nacimiento y desarrollo de las
redes sociales. Este punto resultara esencial para tratar de comprender el porqué del

éxito de este nuevo método de comunicacion.

Por otro lado, resulta de vital importancia focalizarse en las principales redes sociales
que existen. Con ello, se pretende que el lector cuente con los detalles necesarios que le

permitan diferenciar las distintas redes sociales y su importancia.

Finalmente, se presenta una interesante y breve descripcion de la historia de cada marca

estudiada que se expondrd mas adelante.

I1.1. CONCEPTOS PREVIOS

Como quedd mencionado anteriormente, en este apartado se tratara de poner al lector en
situacion, presentando un listado detallado con los términos mas utilizados en relacion
con este nuevo sistema de captacion de fondos. El Marketing va mucho mas alla del
desarrollo del producto, el precio y el modo de distribucion. Segin Kotler (2006), una
empresa también debe ser capaz de comunicarse acerca de sus clientes actuales y
potenciales, proveedores y cualquier entorno exterior (medios de comunicacion, el

gobierno, etc.).



En este contexto, la empresa no debe hacer la pregunta de si debe o no comunicarse,
sino de decidir qué decir, a quién, con qué frecuencia y qué herramientas. (Kotler, 2006).
Segun Bathelot (2003), define la comunicacién corporativa como "el conjunto de
acciones de comunicacion disefiado para promover la imagen de la empresa con

respecto a sus clientes y distintos socios".

Bajo este entendido, el marketing digital es el conjunto de herramientas interactivas
digitales que tienen como fin promover los productos y servicios a través de relaciones
personalizadas y directas con los consumidores. Este término hace referencia a todos los
puntos de contactos digitales: Internet, ‘Smartphones’ (teléfonos inteligentes) y tabletas.
La comunicacion digital cubre objetivos de notoriedad e imagen (Branding), pero
también de rendimiento (venta y enriquecimiento de bases de datos). Como
consecuencia de ello, nuevos canales estan surgiendo como el search en los motores de
busqueda (enlaces patrocinados por palabras clave que permiten un mejor targeting) y
el display (la publicidad con formato de graficos, por contraposicion a ‘Search’ y a
Clasificados, como por ejemplo, los banners). En este sentido, estas herramientas de
comunicacion permiten a las marcas generar nuevos contactos y ser mas afines con su

publico objetivo.

Dentro de estas nuevas acciones de comunicacion digital, las redes sociales representan
la nueva prioridad de los departamentos de marketing que deben aprender a conocerlos
y comprenderlos mejor para mejorar su control e integrarlos en sus dispositivos de
comunicacion. Por ello, el marketing digital facilita y promueve el establecimiento del
marketing participativo, el cual amplifica los fendémenos de difusion de informacion y
contribuye a transformar el boca a oreja en marketing viral mas o menos controlado por
las marcas. Ademas, este tipo de marketing supera a otras formas de marketing en
términos de targeting ya que combina multiples criterios para la seleccion de los

compradores potenciales.

A partir de ahi, puede abogarse que las herramientas de marketing digital con sus

nuevas formas son mas eficientes y conduce a los anunciantes a estar muy atentos al



retorno de la inversion (ROI) de la suma de sus inversiones. Para facilitar la medicion
del ROI, se elabora e implanta indicadores de medicion.

Segun Carmen Valor (2014), los anunciantes deben aprender a manejar los tres tipos de
medios que poseen. Estos son los medios que pagan para poder comprar espacios
publicitarios (medios pagados o ‘bought media’, por ejemplo: publicidad en television,
radio, revistas, patrocinios, publicidad en internet, entre otros.), que poseen (medios
propios o ‘owned media’, por ejemplo: paginas webs o websites, blog corporativo,
folletos. La empresa no paga por la produccion, solo paga por su produccion) y que
ganan ya que estan co-creados por sus usuarios (medios creados/earned media, €j.: blog,

redes sociales).

Asimismo, conviene explicar la diferencia en comunicacion que radica entre los
términos ATL (“Above the line”) y BTL (“Below the line”). Por un lado, la
comunicacion convencional o “Above the line” es la que puede encontrarse en revistas,
radio, television, Internet y publicidad exterior (medios masivos o massive media). Por
otro, la comunicacion no convencional o “Below the line” es la que corresponde al
marketing directo (correo o ‘mailing’ personalizado, buzones y folletos), marketing
telefonico, regalos publicitarios, merchandising, ferias y exposiciones, marketing social
y RSC, boletines, memorias, tarjetas de fidelizacion, catalogos, animacion en punto de

venta, entre otros ejemplos.

Asi, la diferencia entre los dos tipos radica en la forma de hacer llegar el mensaje al
receptor. En este sentido, en ATL a través de medios masivos o unidireccionales, y en
BTL, con otro tipo de medios, generalmente admitidos como nuevos medios.
Adicionalmente, los KPIs (“Key Performance Indicators’) cambian entre los dos tipos.
Por ejemplo, en lo que se refiere al ATL, los KPIs son la cobertura y la frecuencia

mientras que en BTL se usa el ROL.

Finalmente, los ultimos términos que se estudiardn en este epigrafe son los de SEO
(“Search Engine Optimization™) y SEM (“Search Engine Marketing”) ya que son
sumamente importantes cuando uno habla de contenido en internet. En este sentido,

Search Engine Optimization se refiere al conjunto de acciones que permiten aumentar y



mejorar la presencia de un sitio web en las paginas de resultados de buscadores.
Ademas, constituye un proceso continuo que si se realiza correctamente resulta en un
incremento de trafico util para el sitio web y hace que tenga un posicionamiento mas
alto en los buscadores. En cuanto al Search Engine Marketing, éste hace referencia a las
estrategias de colocacion de anuncios en buscadores tales como Google, Yahoo, Bing,
por el cual se da un pago por cada ‘click’ recibido en la web. Por ello, puede afirmarse
que las principales diferencias entre los SEO y los SEM son que los SEM se encuentran
localizados en la parte de los enlaces patrocinados en los buscadores (parte amarilla).
Para estar situados ahi y ganar asi més trafico, mediante patrocinio o la fijacion de un
lugar destacado dentro de dicha pagina, la empresa tiene que pagar mientras que en
SEO no se paga. Asimismo, el SEO es de medio a largo plazo y el SEM a corto plazo,
teniendo mayor credibilidad el SEO pero siendo més dificil de medir que el SEM.

Desde alli, otro factor muy importante es que en SEM todos los sitios web pueden
hacerlo mientras que en SEO no pueden realizarlo todos las paginas web. También, los
valores que se miden son distintos para estos dos. En SEO, se mide la saturacion, la
popularidad, el Page Rank (o ‘ranking’ de la pagina) y el trafico mientras que en SEM,
se mide las impresiones, los ‘clicks’, CTR (“Click Through Rate”) y CPM (“Coste por

Mil Impresiones”).

Fuente: Google, localizacion de la parte SEM y la parte SEO
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I1.2. LAS REDES SOCIALES

Las redes sociales son sitios webs que permiten a las personas que se encuentren y
comparten conversaciones ¢ ideas. Esta es una gran manera para que las personas con
intereses similares se reunan, incluso si viven lejos unos de otros. Segin Ruette-Guyot
(2009, p.60), "Las redes sociales son algunos de los mas espectaculares fenomenos de

popularidad en la Web 2.0."

En las redes sociales, las interacciones sociales pueden ser de diferentes tipos:
familiares, sentimentales o con mas distancia: afinidad, relacion de negocios, de trabajo.
A través de las redes sociales, una persona puede hablar con todas las personas que
visitan su pagina o que estdn en su lista de amigos, comentar una foto o un post
(dependiendo de qué red social), actualizar su pagina, revisar mensajes, compartir un
enlace a un sitio web o un articulo que le ha parecido interesante y compartir fotos y

videos para que otros puedan verlos.

Segun Balagué y Fayon (2010), definen las redes sociales como "una comunidad virtual
donde los miembros interactuan regularmente sobre diferentes temas" y que "el hecho
de registrarse en una red social puede responder a la necesidad de pertenecer a un como
individuo a una comunidad que comparte similares intereses, un lenguaje y con el que

tiene afinidades. “

Una red social difiere de una comunidad virtual ya que esta se refiere a un grupo de
interés que comparten intereses e informacion y que cuenta con lideres. Las redes
sociales estdn basadas en el usuario que la enriquecen con contenido propio, y son
interactivas ya que pueden comunicarse entre ellos a través de chats, mensajes o
comentarios que pueden publicar y son impulsadas por la comunidad ya que los mismos

usuarios lo hacen crecer buscando otros miembros.
Asimismo, las redes sociales establecen relaciones ya que toda la informacién de un

usuario se va propagando a través de sus contactos. En este sentido, puede afirmarse que

existen dos tipos de redes sociales: las horizontales y las verticales. Las redes sociales
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horizontales son aquellas que van dirigidas a todo tipo de usuario sin una tematica
definida, esto seria por ejemplo, Facebook o Twitter. Las redes sociales verticales son

aquellas que se basan en una tematica definida a un colectivo concreto.

Existen las redes sociales verticales profesionales que estdn dirigidas a generar
relaciones profesionales entre los usuarios, las redes sociales verticales de ocio que
tienen como objetivo congregar a colectivos que desarrollan actividades de ocio o de
deporte, usuarios de videojuegos, publicaciones de fans, y las redes sociales verticales
mixtas que ofrecen a usuarios y empresas un entorno especifico para desarrollar
actividades tanto profesionales como personales en torno a sus perfiles. Actualmente,

las principales redes sociales que existen son:

Facebook es un sitio web de redes sociales creado por Mark
Zuckerberg y fundado junto a Eduardo Saverin, Chris Hughes y
fECEbuuk Dustin Moskovitz donde los usuarios pueden compartir fotos,
video e informacion.

Fundacién: julio de 2004, Cambridge, Massachusetts, Estados
Unidos

Director ejecutivo: Mark Zuckerberg

Fundadores: Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Eduardo
Saverin,Andrew McCollum, Chris Hughes

NeCusnarios: 1 hillon de nsnarios

Twitter es un servicio de microblogging, con sede en San

~ Francisco, California, con filiales en San Antonio y Boston en

Estados Unidos.

Oficina central: San Francisco, CA, Estados Unidos

S— 1 Director ejecutivo: Dick Costolo
Fundacion: 21 de marzo de 2006, San Francisco, California,
Estados Unidos
Fundadores: Evan Williams, Noah Glass, Jack Dorsey, Biz
Stone

N° usuarios: 560 millones de usuarios

Instagram es un programa o aplicacidon para compartir fotos con
otros usuarios.

Disefiador: Facebook

Lanzamiento: 6 de octubre de 2010

Genero: fotografia, editor de videos

N° usuarios: 150 millones de usuarios
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Dintered?

Pinterest es una red social para compartir imagenes que permite
a los usuarios crear y administrar, en tableros personales
tematicos, colecciones de imagenes como eventos, intereses y
hobbies.

Creador: Evan Sharp, Paul Sciarra y Ben Silbermann
Lanzamiento: Marzo de 2010

Linked[f}.

LinkedIn es un sitio web orientado a negocios. Fue fundado en
diciembre de 2002 y lanzado en mayo de 2003, principalmente
para red profesional. Fue fundada por Reid Hoffman, Allen
Blue, Konstantin Guericke, Eric Ly y Jean-Luc Vaillant.
Oficina central: Mountain View, CA, Estados Unidos

Director ejecutivo: Jeff Weiner

Fundacién: 5 de mayo de 2003

N° usuarios: 240 millones de usuarios

Godglw

| Google+ es un servicio de red social operado por Google Inc.

Propietario: Google
Lanzamiento: 28 de junio de 2011

| N° usuarios: 400 millones de usuarios

tumbls.

Tumblr es una plataforma de microblogging que permite a
sus usuarios publicar textos, imdagenes, enlaces, videos,
citas y audio a manera de tumblelog. Fue fundada por
David Karp en el afio 2007.

Fundador: David Karp

Fundacidn: febrero de 2007

Director ejecutivo: David Karp

Oficina central: New York, NY, Estados Unidos

N° usuarios: 170 millones de usuarios

Flickr es un sitio web gratuito que permite almacenar,
ordenar, buscar, vender y compartir fotografias y videos en
linea.
Propietario: Yahoo Inc.
Creador: Ludicorp

). Lanzamiento: Febrero de 2004

. N° usuarios: 92 millones de usuarios (2013)
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http://www.pinterest.com/
http://www.linkedin.com/
http://plus.google.com/
http://www.tumblr.com/
http://www.flickr.com/
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=linkedin+empresas+oficina+central&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgxUHnxCXfq6-QbmBsYWBqZZWdrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKiM1MaWwNLGoJLWo-P_Ri065J3lyM-z1vfZXTjrw6NVuMQDXXlfMVwAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJcBEOgTKAEwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=mountain+view&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwsHnxCXfq6-QbmBsYWBqRIHiF1klmyipZWdbKWfX5SemJdZlViSmZ-HwrHKSE1MKSxNLCpJLSr-ozRRe8mBToUWKeaIhf-CQpndXnwAAPERqI9hAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJgBEJsTKAIwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=california&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwsHnxCXfq6-QbmBsYWBqRIHiG2YZ16opZWdbKWfX5SemJdZlViSmZ-HwrHKSE1MKSxNLCpJLSqONvlbKNTT-kh9uV7h3DbXqRWfZmcAAJByYodhAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJkBEJsTKAMwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=estados+unidos&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgysHnxCXfq6-QbmBsYWBqRIniG2ZbF5uoKWVnWyln1-UnpiXWZVYkpmfh8KxykhNTCksTSwqSS0qtn7Br33exTlmzoTbzYG_xY8y6J1MBwCQwx7hYgAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJoBEJsTKAQwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=linkedin+empresas+director+ejecutivo&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgyEHnxCXfq6-QbmBsYWBqZZidrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKjk1_6RNkPzWdd0zWZ4wJtvV3D0oIXFIEACNnZGWTgAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJ4BEOgTKAEwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=jeff+weiner&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgy0HnxCXfq6-QbmBsYWBqRKYnWWZZ2lirKWYnWyln1-UnpiXWZVYkpmfh8KxSk7Nn7Ll3N3vKcumvqqQWmzGwlu2sDWgCAACad85WgAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CJ8BEJsTKAIwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=linkedin+empresas+fundaci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgykHnxCXfq6-QbmBsYWBqZZqdrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKi2_NC8lNcWU5RhHUZFCYnvk9ejggsxjvUc_zgQAtgxt_VIAAAA&sa=X&ei=ZIeXU8f6DIOV0AXHrYHQBQ&ved=0CKMBEOgTKAEwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+fundador&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzkHnxCXfq6-gWlBSnpSlZZ6drKVflJpcWZeanExnBGfX5BalFiSmZ9nlZZfmpeSWmRmMMmcyU9iZoH_E45D63fr6m56IwcA-JT25FQAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CJQBEOgTKAEwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=david+karp&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gWlBSnpSlRKYnZRhnpSdq6WenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFikL3LXMO9dux13zSif6puJ-4X35ZwE22wDqYAAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CJUBEJsTKAIwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+fundaci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgykHnxCXfq6-gWlBSnpSlZZqdrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKi2_NC8lNYUzgfHvvTv3ryqEnVzCveWS_Nb3TBMARYX7bFIAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CJkBEOgTKAEwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+director+ejecutivo&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgyEHnxCXfq6-gWlBSnpSlZZidrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKjk1n229fE64aYpAza6_Z-f79LS_svuWDgD0XhQ3TgAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CJ0BEOgTKAEwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=david+karp&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgy0HnxCXfq6-gWlBSnpSlRKYnZRhnpSdq6WYnWyln1-UnpiXWZVYkpmfh8KxSk7NTwo8c33Z9GB-67DJzl-_fyk_8a8zGQA-6mi3WgAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CJ4BEJsTKAIwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+oficina+central&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgxUHnxCXfq6-gWlBSnpSlZZWdrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKiM1MaWwNLGoJLWomNm9vftISeCbOEXPOWaTXGZoeNwPAwDvueyjVwAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CKIBEOgTKAEwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+new+york&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwcHnxCXfq6-gWlBSnpSlRKPfrq-YWV6kkWeUXGlllZ2spV-flF6Yl5mVWJJZn4eCscqIzUxpbA0sagktai4-TbfWrYt3zRF4h3jT5mtbJwVvNIPAHLca2llAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CKMBEJsTKAIwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tumblr+ny&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwcHnxCXfq6-gWlBSnpSlRKPfrq-oWFRfHJZhlmOllZ2spV-flF6Yl5mVWJJZn4eCscqIzUxpbA0sagktah499_b24Q4z6hs6VwzQfr3vtbat-3XAGZBu2xlAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CKQBEJsTKAMwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=estados+unidos&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgysHnxCXfq6-gWlBSnpSlRIniG2ZbF5uoKWVnWyln1-UnpiXWZVYkpmfh8KxykhNTCksTSwqSS0qzv4wceo925BFSfNFGNKb_n7YEmx4BQBcxDfwYgAAAA&sa=X&ei=d4mXU_TBE7GR0QX0z4DwCw&sqi=2&ved=0CKUBEJsTKAQwFQ

. Myspace es un servicio de red social propiedad de Specific
Media LLC y del cantante Justin Timberlake. Myspace fue
lanzado en agosto del afio 2003 y su base se encuentra en

ﬂlmvspﬂte Beverly Hills, California
Fundacién: agosto de 2003
Oficina central: Beverly Hills, CA, Estados Unidos
Fundadores: Tom Anderson, Chris DeWolfe

. N° usuarios: 30 millones de usuarios (2011)

Ask.fim es una pagina de Internet lanzada el 16 de junio del
ano 2010, en la cual se puede hacer preguntas en anonimato,
dar me gusta a las respuestas y recibir también preguntas.
Lanzamiento: 16 de junio de 2010
Propietario: Franco Maron
Creador: Ilja Terebin

- N° usuarios: 50 millones de usuarios (2013)

Tuenti es un operador de telefonia movil espafiol y
herramienta de comunicacion de caracter social espafiola,
propiedad de la empresa Tuenti Technologies S.L y con su
sede en Madrid.
Fundacion: 2006
Fundadores: Joaquin Ayuso de Paul, Kenny Bentley, Félix
Ruiz, Zaryn Dentzel

. N° usuarios: 15 millones de usuarios (2013)

No obstante, las seis mejores redes sociales de acuerdo con el numero de usuarios
activos son:

1. Facebook: 1 billon de usuarios

Twitter: 560 millones de usuarios

Google+: 400 millones de usuarios

Linkedin: 240 millones de usuarios

Instagram: 150 millones de usuarios

A i

Pinterest: 70 millones de usuarios
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http://www.myspace.com/
http://www.ask.fm/
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=myspace+fundaci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwkHnxCnfq6-gUlepWm6lmp2spV-flF6Yl5mVWJJZn4eCscqLb80LyU15fiUPU_1WIo96n-eza5Y3rCiuf3PRQCzg6SaUQAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJEBEOgTKAEwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=myspace+oficina+central&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgyUHnxCnfq6-gUlepWm6llZ2spV-flF6Yl5mVWJJZn4eCscqIzUxpbA0sagktajYf_oPgU-bFq_frcad8pFtk0yP2vMAACBOl5hWAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJUBEOgTKAEwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=beverly+hills+mi&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCnfq6-gUlepWm6EgeIWZZunqGllZ1spZ9flJ6Yl1mVWJKZn4fCscpITUwpLE0sKkktKmYVDemb_nD16m_iF1smHztb7ReaJwkAF7EI32AAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJYBEJsTKAIwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=california&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCnfq6-gUlepWm6EgeIaZhnXqillZ1spZ9flJ6Yl1mVWJKZn4fCscpITUwpLE0sKkktKv70-PC2VzVp7YuvCX54ryvQ1njOKgIAyQSDEmAAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJcBEJsTKAMwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=estados+unidos&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgwsHnxCnfq6-gUlepWm6EphpmWxebqCllZ1spZ9flJ6Yl1mVWJKZn4fCscpITUwpLE0sKkktKpY6d_Wf9RRH482e59ncJH82SqvNewEAz2MZzGEAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJgBEJsTKAQwFA
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=myspace+fundadores&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgxkHnxCnfq6-gUlepWm6lnp2spV-UmlxZl5qcTGcEZ9fkFqUWJKZn2eVll-al5JaVNWwp5Tdsf7by9cCHq8_6h11kK8xAgB7Pu1fUwAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJwBEOgTKAEwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tom+anderson&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgyMHnxCnfq6-gUlepWm6EpiZnpJhnqWlnp1spZ9UWpyZl1pcDGfE5xekFiWWZObnWaXll-alpBatKF9Udv_QgcCus1PNTkV9PWVjzSICAANB8AdeAAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJ0BEJsTKAIwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=dewolfe+chris&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgyMHnxCnfq6-gUlepWm6EpiZkmFaXKalnp1spZ9UWpyZl1pcDGfE5xekFiWWZObnWaXll-alpBaVyv3bsbKNZfPPhMkHPKvNtZU1eXIAocdUJV4AAAA&sa=X&ei=vIuXU6HmDab40gW3nYCQAg&ved=0CJ4BEJsTKAMwFQ
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tuenti+fundaci%C3%B3n&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgykHnxCXfq6-gYlxXnFOlpZqdrKVfn5RemJeZlViSWZ-HgrHKi2_NC8lNcWrrGliOFvaVUWNPJsje9NzfnqnKAAA9OIITlIAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIMBEOgTKAEwEg
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tuenti+fundadores&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzkHnxCXfq6-gYlxXnFOlpZ6drKVflJpcWZeanExnBGfX5BalFiSmZ9nlZZfmpeSWnT62UGDB3f_Zxmscap6muZ4RzJjRzQAxzPTRFQAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIcBEOgTKAEwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=joaquin+ayuso+de+paul&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gYlxXnFOlhKYbV5skp2Vq6WenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFmWHpRyr2nJ1td65zBU7vs__uM1W7QwAyHFeVGAAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIgBEJsTKAIwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tuenti+kenny+bentley&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gYlxXnFOlhKYXRVfZFkVr6WenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFt0-lhV_z6XZmDU67ukFzhnhxnceRgIAHt_7p2AAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIkBEJsTKAMwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tuenti+f%C3%A9lix+ruiz&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gYlxXnFOlhKYXRVfZFmZrqWenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFnHO2jRDvG3iKdPSS9eXPGVbo_vA0BkAIQMtY2AAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIoBEJsTKAQwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=tuenti+f%C3%A9lix+ruiz&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gYlxXnFOlhKYXRVfZFmZrqWenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFnHO2jRDvG3iKdPSS9eXPGVbo_vA0BkAIQMtY2AAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIoBEJsTKAQwEw
https://www.google.es/search?biw=1600&bih=775&q=zaryn+dentzel&stick=H4sIAAAAAAAAAGOovnz8BQMDgzMHnxCXfq6-gYlxXnFOlhKYbZpmnGdoqaWenWyln1RanJmXWlwMZ8TnF6QWJZZk5udZpeWX5qWkFk3bab3_UkGv5c6Xxv0yoh-WfPigkgwAgqZgtWAAAAA&sa=X&ei=iI2XU9_bHoic0wWG-YHwDg&sqi=2&ved=0CIsBEJsTKAUwEw

Fuente: Merca 2.0 “Fotografia de las 6 principales redes sociales”

I1.3. HISTORIA DE LAS 5§ MARCAS

Applelz

Apple es una empresa que fue fundada el 1 de abril del afio 1976 en Cupertino,
California y formada como un negocio en 1977 por sus dos fundadores, Steve Jobs y
Steve Wozniack. Apple Inc. es una empresa multinacional estadounidense con sede en
Cupertino, California. La compaiia disefia y vende productos electronicos y de
informadtica tales como teléfonos, tablets, ordenadores, aparatos de musica, entre otros.
Asimismo, vende sistemas operativos y de software. En 1970, Apple fue uno de los
principales fabricantes de ordenadores. La llegada al mercado del iPod en 2001 y el

1Pad en el 2010 permitieron a Apple diversificar sus actividades.

! Informacién obtenida en http://www.applesfera.com/ {Ultima consulta 11/04/14}
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Con el lanzamiento en enero del afio 2010 del “Ipad”, Apple amplio su gama de iOS. A
finales del afio 2011, los productos basados en este sistema representaron tres cuartos de
su volumen de negocios. En agosto del afio 2011 y en febrero del afio 2012, Apple era la

primera capitalizacion bursatil del mundo.

> G00g162:

La historia de Google comienza en el afo 1995, cuando Larry Page y Sergey Brin se
conocieron en la Universidad de Stanford. Rapidamente, se dieron cuenta de que
compartian las mismas pasiones y el auténtico deseo de emprender. En el afo 1996,
empezaron a emprender y lanzaron BackRub, el primer motor de busqueda que tiene la
particularidad de tener en cuenta los backlinks (enlaces de otros sitios que enlazan al

suyo) y Pagerank.

El primer importe de 100.000 dolares para ayudar a Larry y Sergey fue dado por Andy
Bechtolsheim y permiti6 el lanzamiento oficial de su motor de busqueda. El mismo afio,
reunieron un milléon entre familiares y cercanos. Google por fin se lanzé y termind el

ano 1998 con 10.000 consultas diarias.

Al afio siguiente, Google se traslado a Mountain View, California. Con 500.000
busquedas al dia, monitorizaron por primera vez sus sitios. Después de una nueva
recaudacion de fondos de 25 millones de doélares, su sitio web recaudé mas de 3
millones de busquedas al dia. Los anunciantes empezaron a acudir a Google lo que fue

signo de éxito

En el afio 2000, Google era el mayor motor de busqueda con mas de mil millones de
paginas referenciadas. Su éxito es mundial y crearon una plataforma: Google Adwords.

Ese mismo afo, diez nuevos idiomas podian ser leidos y analizados por Google.

En 2001, Google nombra el futuro CEO, Eric Schmidt. Este afio, ademas de la creacion

de Google imagenes, Google abre oficinas en todo el mundo, en Europa y en Asia. Al

? Informacién obtenida en http://googleblog.blogspot.com.es/ {Ultima consulta 11/04/14}
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afio siguiente, firman un contrato con Boeing para el manejo y el archivado de los datos
privados de operacion y datos internos. Este aumento de potencia/ éxito le permite
asentarse de forma permanente en las relaciones con las empresas. La marca con las
letras multicolores ya no es una sencilla herramienta de busqueda salida de un campus
sino que se ha convertido en una marca internacional. AdWords se transforma y se

vuelve accesible para todas las empresas con su nuevo coste por clic.

En el afio 2003, ve la creacion de Adsense y Google news pero en el afio 2004 sera, ¢€l,
uno de los mas grandes en la historia de Google. Su salida a bolsa provocara un gran
ruido. Su capitalizacion era de 50 mil millones de dolares y la marca presentaba fuertes
cifras de crecimiento con unos ingresos de 850 millones de dolares. Google decidio

lanzar un nuevo servicio: Gmail.

Al ano siguiente, el lanzamiento de Google map le permiten poder localizarse pero
también les permite ofrecer una buisqueda de geolocalizacion. Este servicio conocera
cambios profundos en los siguientes afos hasta el punto de hacer un GPS o una
herramienta de venta para algunos agentes inmobiliarios con “Street views”.

En el ano 2006, aparece “Picasa” para editar fotos, “Finance” para buscar informacion
sobre el mercado bursatil, “Calendar” para el calendario, “Trends” para investigar el
analisis de tendencias, “Books” y “Google doc”. Esto no les sigue satisfaciendo y por
ello deciden comprar otro gigante de Internet: YouTube. Hasta el afio 2010, Google
continlla lanzando servicios a toda costa. De este modo, la marca lanza su primer
navegador bajo el nombre de ‘Chrome’. Esta gigante empresa estadounidense super6 en
el afio 2012, 50 mil millones en volumen de negocios con mas de 10 mil millones de

dolares de beneficio.

Coca-Cola’:

Coca -Cola fue creada en el ano 1886 en Atlanta, por el farmacéutico llamado John

Pemberton. En su momento, era un jarabe que contenia alcohol, coca cola y que era una

? Informacion obtenida en http://www.coca-colacompany.com/unbottled/ {Ultima consulta
11/04/14}
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cura milagrosa contra los problemas estomacales (especialmente estbmago y nauseas).
Ese mismo afo, la venta de alcohol estaba prohibida en Atlanta, por eso el farmacéutico
decidié desarrollar una nueva version de su bebida sin alcohol, pero siempre con los

mismos ingredientes de la coca cola de antes.

En 1887, se unen J.Pemberton y el ambicioso contador Frank Robinson para presentar
la marca Coca Cola. F.Ronbinson fue el que creo el disefio del logotipo de la marca, que
cambiard muy poco a lo largo de los afios y mantendra las mismas caracteristicas.
Pasado unos afios, J.Pemberton se enfermo y eso fue una buena oportunidad para Asa

Griggs Candler que se aprovech¢ de la situacion para comprar la marca.

En 1892, nacio6 la empresa “The Coca —Cola” en Atlanta y las ventas ascendieron a 4
millones. La composicion de la bebida se cambio varias veces. En el ano 1915, Earl R.
Dean dibuj6 el contorno de la famosa botella de Coca- Cola y la forma de la botella se
presento en el afio 1916. Desde entonces, tanto la botella como el logotipo tuvieron muy

pocos cambios.

La compaiiia sufrio una caida en la produccion de Coca-Cola durante la Primera Guerra
Mundial por problemas y restricciones con el aztcar. En el afio 1945, la empresa Coca-
cola empez6 a producir muchas ramas de esta bebida como por ejemplo la Fanta. Cada
dia, 1,7 mil millones de botellas se venden en todo el mundo, lo que representd una
facturacion de 38 mil millones de dolares en el afio 2011. Sus principales competidores
en el mercado mundial son los refrescos de cola multinacionales Pepsi-Cola y en menor
medida Dr Pepper y Virgin Cola. Hay muchos otros competidores locales por pais o los
productos de las cadenas de supermercados (de marca blanca), hipermercados y mini-

mercados.

En 2012, sélo dos paises en los que Coca-Cola no pudo ser comercializado, al menos
oficialmente, los cuales son Corea del Norte y Cuba, debido al embargo comercial que
son sometidos por los Estados Unidos. El 5 de febrero del afio 2014 Coca-Cola
Company invierte 1.25 mil millones de dolares para poseer el 10% del capital de “Green

Mountain Coffee Roasters”, especializada en la fabricacion de maquinas de refrescos.
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El objetivo es disefiar conjuntamente una maquina de fabricacion de refrescos a

domicilio.

IBM*:

“International Business Machines Corporation”, conocida por las siglas IBM es una
empresa multinacional estadounidense que trabaja en los campos de hardware, software
y servicios de IT. La empresa naci6 el 16 de junio del afio 1911 de la fusion de la
empresa Computing and the Machine Company con la empresa de grabacion
Computing (CTR). Cambié su nombre por el de International Business Machines

Corporation el 14 de febrero del afio 1924.

En los afios 1970 y 1980, IBM fue la primera capitalizacion bursatil del mundo. En el
afio 1993, casi 80 afios después de la palabra "piensa", su lema, IBM lanz6 la ThinkPad
700C. Este modelo (se vende por 4.350 dolares) marca el regreso esta empresa. en su
mercado. Totalmente negro, se introduce la Trackpoint: opera sobre el principio de una
palanca de mando, se coloca este pequefio boton entre las teclas de un teclado y mueve
el puntero en la pantalla, como un raton. Este nuevo portatil pesa sélo 2,6 kg. IBM
continua con su impulso y el aumento de sus innovaciones lanzando: el CD-Rom

integrado en 1994, el teclado expandible y el proyector LCD integrado en 1995.

En la década de 2000, Big Blue opera una profunda reorientacion estratégica: Lou
Gerstner, entonces consejero delegado del grupo, decidid vender el negocio de
ordenadores a la empresa china Lenovo. Crea el siguiente IBM Global Services y
compra PWC Consulting. Su objetivo: reorientarse y centrarse en los servicios. IBM se
basa también en software (adquisicion de Lotus Notes, Tivoli y Rational). Ahora la
empresa ya no se contenta con vender material, asesora a sus clientes e implementa

soluciones “Cloud”.

En el afio 2011, IBM celebr6 su 100 aniversario. En un siglo, el nombre del grupo se

convirtid en sinonimo de procesamiento de la informacion. La compaiiia ha logrado

* Informacion obtenida en http://www.ibm.com/es/es/ {Ultima consulta 11/04/14}
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transformarse para sobrevivir y crecer cambiando por completo su modelo de negocio
varias veces en su historia. Pasando por la maquina de escribir electronica para PC, IBM
hoy en dia con sus trabajos en el “Cloud” es completamente diferente a la de hace 100

anos e incluso la de hace 10 afios.

Microsoft>:

Microsoft Corporation es una empresa multinacional de ordenadores fundada por Bill
Gates y Paul Allen. Su actividad principal es el desarrollo y venta de sistemas
operativos y software. Su ingreso anual llegé a 60,42 mil millones de ddlares en el afio

2007 a 2008 y emplea a 88.180 personas en 107 paises diferentes.

La sede de Microsoft se encuentra en Redmond, cerca de Seattle, y sus productos mas
vendidos son el sistema operativo Windows y la suite Microsoft Office. La estrategia
comercial de Microsoft, basada en la agrupacion, se ha extendido gracias a su sistema
operativo Windows en la mayoria de los equipos de escritorio. Microsoft también
participa en otros sectores, tales como la television por cable estadounidense MSNBC,
portal MSN, periféricos (teclados, ratones) y productos de entretenimiento para el hogar

como Xbox y Zune.

Originalmente, fue fundada para desarrollar y vender programas informéaticos basicos
para el Altair 8800 y se convirtido en uno de los subcontratistas de IBM. Microsoft ha
logrado dominar el sistema operativo del ordenador personal con MS-DOS en el
mercado de los sistemas a mediados del afio 1980. La salida a bolsa de la compaiiia, y el
aumento de precios de las acciones que siguieron, resultaron en cuatro multimillonarios

y cerca de 12.000 millonarios entre los empleados Microsoft.

Desde el 27 de mayo del afio 2010, Microsoft es el segundo en capitalizacion bursatil
NASDAQ detras Apple. La compaiiia emplea aproximadamente a ochenta y ocho mil

personas en todo el mundo. El 2 de septiembre del afio 2013: Microsoft anuncio la

> Informacion obtenida en http://blogs.technet.com/b/microsoft_blog/ {Ultima consulta
11/04/14}
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adquisicion del negocio de telefonia mévil Nokia por 5.440 millones de euros. El 4 de

febrero del afio 2014, Satya Nadella toma el lugar de Steve Ballmer como CEO.

IIL.- ANALISIS DEL CONTENIDO EN REDES SOCIALES

En este epigrafe se tratara de ejemplificar de la manera mas exhaustiva posible la
dimension practica de todo lo visto en el punto anterior. Asi, cinco casos, diferentes
entre si, serviran de ejemplo para demostrar la eficacia de este novedoso método de
comunicacion para las empresas. A través de estos casos, se podra ver que diferentes

estrategias utilizan las marcas y que contenido es mas eficaz en cada marca.

En primer lugar, se hara un profundo analisis de los casos estudiados para ver todos los
detalles de estas marcas en las redes sociales. Para este analisis, se observara su
presencia en las principales redes sociales, a saber, Facebook, Twitter, Instagram,
Pinterest y Linkedin. Asimismo, se utilizard la herramienta “Social Mention” que
permite ver informes sobre cada marca para ver ciertas métricas de su presencia en las

redes sociales.

Como dicho anteriormente las cinco marcas estudiadas seran: Apple, Google, Coca-
Cola, IBM y Microsoft. El tltimo caso, el de la empresa Microsoft contara con una
entrevista con la responsable de RRSS, Pilar Pérez Valencia, que nos contara con mas
detalles lo que no podemos saber como por ejemplo sus objetivos a corto y largo plazo
de utilizar las redes sociales o que desventaja a aparecido al estar presentes en ellas.
Seguidamente se explicard el por qué se opta por esta herramienta, sopesando sus
ventajas y desventajas frente a las herramientas/ canales tradicionales. Finalmente, se
planteara la sostenibilidad a futuro y si tendran el mismo peso las redes sociales a largo

plazo.
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III.1. PRESENTACION DE LOS CASOS ESTUDIADOS

» CASO DE LA MARCA APPLE

Apple es una empresa multinacional estadounidense que disefia y produce equipos
electronicos y software. A continuacion, se realizara y comentara el andlisis de esta

marca en las seis principales redes sociales.

Facebook®:

Apple se unid a Facebook el 26 de julio del afio 2011 y cuenta con mas de 11 millones
de seguidores en su pagina de Facebook. No hay ninglin signo que ensefie que esta

pagina es certificada oficial.

Por lo que podemos observar, la marca no se relaciona con sus seguidores ya que no
interactua con ellos. Apple no sube ninguna foto ni ningun post y solo recibe opiniones
de sus seguidores que en media generales no supera una estrella, lo que significa que

recibe opiniones negativas sobre todo a cerca del producto.

“Captura de pantalla (printscreen) de la pagina de Apple en Facebook”

® Datos e informacion obtenidos en https://www.facebook.com/pages/Apple-
Inc/137947732957611 {Ultima consulta: 10/06/14}
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Twitter :

Apple se uni6 a Twitter en Febrero del afio 2009 y cuenta con aproximadamente 21.300
seguidores. Otra vez mas, podemos ver que no hay ningun signo que certifica que esta
pagina ha sido verificada como oficial. Lo que resulta sorprendente es que cuenta con
otra pagina de Apple, “App Store”, donde se habla de las aplicaciones que ofrece Apple
y en esta se puede ver que interactian mucho mas con sus seguidores y van

continuamente escribiendo “tweets”( un post en Twitter se dice Tweet).

Esta pagina de App Store cuenta con 2.687.426 seguidores, publica aproximadamente
todos los dias un tweet y recibe de media 90 retweets (usuarios que lo retwittean y sale
ese mismo tweet en su pagina) y 120 veces marcado como favorito por tweet mientras
que en la pagina de Apple Inc. solo hay 4 tweets lo que muestra que seguramente la
pagina ha sido creada por algin fan de la marca. No obstante, esto quiere decir que la
marca Apple solo tendria la pagina de “App Store” basada en sus aplicaciones pero

ninguna sobre la marca en su conjunto.

A la izquierda, “Captura de pantalla (printscreen)”de la pagina de App store y a la

derecha de la pagina Apple Inc. en Twitter

’ Datos e informacion obtenidos en https://twitter.com/insideapple y
https://twitter.com/AppStore {Ultima consulta: 10/06/14}
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Instagramgs

Apple se unié a Instagram en Abril del afio 2013 y cuenta con 767.343 seguidores.
Desde el dia que se unid, ha subido 19 posts (fotos), con una media de 35.000 likes
(Likes son el nimero de veces que un usuario le da al boton del corazon diciendo que le
gusta la foto) y 2.000 comentarios por post.

Los posts que publican no se parece al lo que se ha observado en Facebook y Twitter
donde apenas habia informacion y visuales.

Su post con mas “likes” es de una foto de los teléfonos Iphone 5S que cuenta con

57.300 likes y 3.910 comentarios que fue publicada el 11 de septiembre del 2013.

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Apple en Instagram”

Linkedin’:

Apple esta presente en Linkedin donde se puede encontrar un resumen de lo que es la

empresa y publica aproximadamente cada 3 horas un anuncio de puesto de trabajo.

® Datos e informacion obtenidos en http://instagram.com/apple {Ultima consulta: 10/06/14}

? Datos e informacion obtenidos en http://www.linkedin.com/company/apple {Ultima consulta:
10/06/14}
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http://instagram.com/apple

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Apple en Linkedin”

Pinterest'":

Apple esté presente en Pinterest y cuenta con 2.333 seguidores.

En esta red social, podemos observar que se puede encontrar mucha informacion en
forma visual.

Su perfil estd compuesto por cuatro tableros (partes): los productos de Apple, los
productos de sus competidores, el rendimiento de la empresa y noticias sobre la

industria.

En cada apartado, hay de media 70 posts (visuales), con un total de 541 likes y 265
pines (nimero de usuarios que guarda un post) para todas los visuales y lo que es mas
interesante es que la parte de los posts de los productos de competidores tienen mas

pines (84 pines) que los otros apartados.

1% Datos e informacion obtenidos en http://www.pinterest.com/AAPL/ {Ultima consulta:
10/06/14}
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“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Apple en Pinterest”

Apple en Social mention'':

Social mention es una herramienta gratuita que permite hacer un andlisis de reputacion
y hace el seguimiento de todas las menciones que se hagan sobre una palabra clave en
todos los medios sociales.

Con ella se puede observar 4 variables fundamentales para ver la reputacion de una
marca, estas son las siguientes:

*Fuerza (strength): probabilidad de que se esté hablando de tu marca en los medios
sociales. El célculo se hace dividiendo las menciones que han recibido las palabras
clave en las ultimas 24 horas entre el total de menciones.

*Sentimiento (sentiment): porcentaje de menciones que son positivas respecto de las que
son negativas.

*Pasion (passion): probabilidad de que los que han hablado del tema, lo hagan de forma
repetida. Si hay un grupo pequefio pero muy apasionado sobre la marca, que habla
mucho de ella, habra un indicador alto. Si cada comentario proviene de una persona
diferente, la puntuacion sera mas baja.

*Alcance (reach): medida del rango de influencia. Es el numero de autores unicos que

hablan de la palabra clave, dividido por el nimero total de menciones.

! Datos e informacion obtenidos en
http://www.socialmention.com/search?t=all&q=apple&btnG=Search {Ultima consulta:
10/06/14
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Los resultados de las variables para Apple en Social Mention son las siguientes:

Strenght: La probabilidad de que hablen de Apple en los medios sociales es de 57%, lo
que no es muy alto para una marca tan conocida como esta.

Sentiment: Por cada 10 comentarios positivos que escriben, hay un comentario negativo
que se publica. Este resultado es bastante positivo ya que quiere decir la los usuarios
hablan generalmente bien de la marca.

Passion: Para esta variable, el porcentaje es bajo (29%) lo que significa que Apple no
tiene un grupo pequefio apasionados sobre la marca sino que hay muchas personas que
hablan de ella pero no repetidamente.

Reach: 43% hablan de la palabra clave. Este indicador tampoco es muy alto.

Un factor positivo de este analisis es que se puede observar que cada 11 segundos se

publica algo sobre la marca, esto es muy positivo.

social
57% 10:1
strength sentiment

29% 43%

passion reach

11 seconds avg. per mention

“Captura de pantalla (printscreen) de los resultados para Apple en Social mention”

Como conclusion sobre la marca Apple en las redes sociales podemos decir que tras
haber observado su presencia en las cinco principales redes sociales, Apple no se deja
ver mucho en ellas.

Aunque Apple sea una marca internacional y muy conocida, se puede ver a través de
las redes sociales que no hacen una continua actualizacion de su contenido y publica
muy poco.

Parece que la estrategia de Apple es de quedarse silenciosos en las redes sociales y
tener un gran numero de seguidores, los cuales son los actores principales que
comentan sobre la marca.

Apple ha creado un estilo, una identidad pero sorprendentemente estan ausentes en las

redes sociales.
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Una hipotesis por la cual Apple no quiere estar presente en las redes sociales es que
seguramente quiere el control total de su imagen y quiere que este centrado en el

usuario, quien enriquecera el contenido en las redes sociales.

» CASO DE LA MARCA GOOGLE

Google es una empresa multinacional estadounidense especializada en productos y
servicios relacionados con Internet, dispositivos electronicos, software, y otras

tecnologias.

A continuacion, se realizara un analisis de esta marca en las cinco principales redes

sociales.

Facebook'%:

Google se uni6 a Facebook el 23 de julio del afio 2009 y cuenta con 16.871.757
seguidores. En la pagina de Google en Facebook se puede observar el logo que significa
que la pagina esta verificada.

En el perfil de Google, se puede encontrar fotos y 5 videos que han publicado.

Asimismo, Google publica una media de dos posts al dia con una foto, una descripcion
y un link que va asociado con el tema. También, recientemente se ve que han
aumentado el uso de hashtags (palabras claves que se escriben con un # para que un

usuario al buscar esa palabra, se encuentre con el post de Google).

De media general por post publicado, Google recibe 600 likes, 130 comentarios y
compartido (significa que una persona lo comparte en su muro) 100 veces pudiendo

llegar a mas de 500 compartidos cuando el post es exitoso.

Google actualiza de forma continuo su contenido pero no invita a los usuarios a

conversar ya que casi nunca les pregunta su opinion cuando escriben el post.

12 Datos e informacién obtenidos en https://www.facebook.com/Google {Ultima consulta:
10/06/14
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“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Google en Facebook”
Twitter"”:
Google se uniodn en febrero del afio 2009 y cuenta con 8.523.245 seguidores.
El contenido que se encuentra en Twitter es idéntico que su contenido en Facebook y

tampoco invita a que los usuarios conversen.

En total, Google ha realizado 5.001 tweets, ha publicado 415 entre fotos y videos y de

media publica dos tweets al dia.

De media general por foto, Google consigue 100 retweets, 120 veces marcado como

favorito y estos resultados triplican cuando es un tweet exitoso.

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Google en Twitter”

13 Datos e informacion obtenidos en https://twitter.com/google {Ultima consulta 10/06/14}
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Instagram”:

Google se uni6 a Instagram en mayo de 2014 y cuenta con 55.731 seguidores.

En dos meses que esta presente en esta red, ha publicado nueve fotos y dos videos.

De media general por foto publicada, Google recibe 4.000 likes y 50 comentarios.
Su post con mas interaccidon ha sido el primer post que hicieron de un video que tiene

7.170 likes y 883 comentarios.

Los dos videos que han publicado se pueden encontrar en Facebook y Twitter mientras
que las fotos que suben son distintas a las que se pueden encontrar en Facebook y

Twitter.

Asimismo, tampoco invitan a los usuarios a que conversen con ellos y de media general
cada post tiene un hashtag, lo que es poco ya que en Instagram lo fundamental es que
pongas hashtags con las palabras claves para que te puedan ver mas gente al buscar esa

palabra y asi conseguir mas seguidores.

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Google en Instagram”

!4 Datos e informacién obtenidos en http://instagram.com/google {Ultima consulta: 10/06/14}
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Linkedin'>:

Google esta presente en Linkedin donde se puede encontrar la definicion de actividad de
esta empresa y los puestos de trabajo que ofrecen que se publican dos veces al dia (de

media general).

Linked .

Inscrivez-vous sur Linkedin et apprenez comment vous étes
connecté(e) a Google. C'est gratuit.

Accédez a des informations utiles sur votre réseau et des milliers dentreprises.

Google

Présentation = Carriéres

Google's mission is to arganize the world's information and make it universally
> y
Go ‘3[‘- accessible and useful

Since our founding in 1998. Google has grown by leaps and bounds. From
offering search in a single language we now offer dozens of products and
senices—including various forms of advertising

plus

Nouvelles récentes

Google recrute : Financial Analyst, EMEA Financial Planning and Analysis
Carriéres chez Google - Voir plus dannonces - iy a 4 heures

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Google en Linkedin”

Pinterest:

No se ha podido encontrar el perfil de Google en Pinterest por lo que suponemos que

Google no esta presente en esta red social.

Google en Social Mention'®:

Los resultados para las variables del analisis de reputacion para la marca Google en

Social Mention son los siguientes:

Strenght: La probabilidad de que hablen de Google en los medios sociales es de 52%, lo

que no es muy alto para una marca tan conocida como esta.

!> Datos e informacién obtenidos en http://www.linkedin.com/company/google {Ultima
consulta: 10/06/14}
'8 Datos e informacion obtenidos en

http://www.socialmention.com/search?t=all&q=Google&btnG=Search {Ultima consulta:
10/06/14}
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Sentiment: Por cada 10 comentarios positivos que escriben, hay un comentario negativo
que se publica. Este resultado es bastante positivo ya que quiere decir que los usuarios
hablan generalmente bien de la marca.

Passion: Para esta variable, el porcentaje es bajo (27%) lo que significa que Apple no
tiene un grupo pequefio apasionados sobre la marca sino que hay muchas personas que
hablan de ella pero no repetidamente.

Reach: 41% hablan de la palabra clave. Este indicador tampoco es muy alto.

Otro factor de este analisis es que se puede observar que de media cada 21 segundos se

publica algo sobre la marca, esto es muy positivo.

social
52% 10:1
strength sentiment

27% 41%

passion reach

21 seconds avg. per mention

“Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Google en Social Mention”

Como conclusion sobre la marca Google podemos decir que al contrario de Apple, si
esta muy presente en las redes sociales.

Asimismo, podemos ver que las dos redes sociales con mds contenido, a saber,
Facebook y Twitter son donde Google ha atraido mas seguidores.

También, se puede ver que el contenido es idéntico en estas dos redes sociales mientras
que en las demds cambia bastante.

Un factor sorprendente es que estan presente desde hace poco en Instagram pero aun
asi han sabido atraer en dos meses a mas de 50.000 seguidores.

Lo que seria interesante para esta marca en Instagram seria utilizar mas hashtags en

sus posts ya que conseguirian atraer muchos mas seguidores.
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» CASO DE LA MARCA COCA-COLA:

La empresa Coca-Cola es una corporacion multinacional dedicada a la elaboracion de
bebidas. Tiene su sede en Atlanta y el principal producto es el refresco méas consumido

del mundo: la Coca-Cola.

A continuacion, se hara el andlisis de esta marca en las cinco principales redes sociales.

Facebook'”:

Coca-Cola esta presente en Facebook desde el 15 de diciembre del afio 2008 y cuenta

con mas de 83 millones de seguidores.

En el ano 2013, Coca-Cola publicaba una media de un post por dia pero actualmente
publica al menos dos posts por dia.

Un dato muy sorprendente es que en el afio 2013, Coca-cola recibia de media general en
una foto 6.000 likes y 1.000 comentarios mientras que en el 2014, la mayoria de ellas

reciben 20 likes y algunas 1.000 y 3.000 likes.

Una hipdtesis de estos resultados es que Coca-Cola pague para que sus anuncios lleguen
en el muro de noticias de mas usuarios y ya no lo hace (es una opcion que se puede

hacer en Facebook y que lo realizan muchas empresas).

Fuente: Facebook, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Coca-Cola”
(2014)

'7 Datos e informacion obtenidos en https://www.facebook.com/cocacola {Ultima consulta
10/06/14}
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Twitter'®:

Coca-Cola se uni6 a Twitter en marzo del afio 2009 y cuenta con mas de 2.500.000 seguidores.

Desde que se uni6, ha publicado un total de 91.220 tweets y 416 fotos/videos.

Por lo que se puede observar en su perfil, Coca-Cola no publica el mismo contenido que en

Facebook y puede escribir dos posts en un dia y luego no publicar nada en cinco dias.

De media general, Coca-Cola recibe por tweet 30 retweets y se ve marcado 40 veces como
favorito. Los posts mas exitosos apenas llegan a mas de 100 retweets.
Esto es un dato sorprendente ya que Coca-Cola tiene millones de seguidores pero no llegan a

que sus seguidores interactien con ellos.

Fuente: Twitter, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Coca-Cola” (2014)

Instagram]9:

Coca-Cola se uni6 a Instagram en diciembre del afio 2012 y cuenta con mas de 165.000
seguidores.
Desde que se unieron a esta red social, han publicado 274 posts, una media de 20 posts

al mes con una media por foto de 6.000 likes y 60 comentarios.

El contenido es distinto del que se puede encontrar en Facebook y Twitter y parece

tener mas éxito por parte de sus usuarios.

'8 Datos e informacién obtenidos en https://twitter.com/CocaCola {Ultima consulta 10/06/14}
!9 Datos e informacion obtenidos en http://instagram.com/cocacola {Ultima consulta 10/06/14}
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Otro factor que se puede ver, es el hecho que Coca-Cola no utiliza muchos hashtags (1
hashtag/foto), lo que podria permitir como bien se ha dicho antes que pueda atraer a mas

usuarios.

Fuente: Instagram, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Coca-Cola”

(2014)

Linkedin®’:

Coca-Cola estd presente en Linkedin donde se puede encontrar la definicion de
actividad de esta empresa, los puestos de trabajo que ofrecen que se publican una vez al

dia y algunas noticias.

Pinterest’' :

Coca-Cola estd presente en esta red social, cuenta con 4.200 seguidores y estd
compuesto por 10 tableros que reunen un total de 150 pines y 12 likes por todas las
fotos subidas.

Esto representa un bajo nivel de interaccion de los usuarios con la marca.

%% Datos e informacion obtenidos en http://www linkedin.com/company/the-coca-cola-
company{Ultima consulta 10/06/14}

! Datos e informacion obtenidos en http://www.pinterest.com/cocacola/ {Ultima consulta
10/06/14
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Fuente: Pinterest, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Coca-Cola”

(2014)

Coca-Cola segin Social Mention®?:

Los resultados de las variables para la marca Coca-Cola en Social Mention son los

siguientes:

Strenght: La probabilidad de que hablen de Coca-Cola en los medios sociales es de 29%,
lo que representa un resultado muy bajo para una marca tan conocida como esta.
Sentiment: Por cada 17 comentarios positivos que escriben, hay un comentario negativo
que se publica. Este resultado es muy positivo ya que quiere decir que aunque los
usuarios escriban poco, hablan casi siempre bien de la marca.

Passion: Para esta variable, el porcentaje es bajo (29%) lo que significa que Coca-Cola
no tiene un grupo pequetio apasionados sobre la marca sino que hay muchas personas
que hablan de ella pero no repetidamente.

Reach: 22% hablan de la palabra clave lo cual es un indicador bastante bajo.

*2 Datos e informacion obtenidos en http://www.socialmention.com/search?t=all&q=Coca-
Cola&btnG=Search{Ultima consulta 10/06/14
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social

29% 17:1

strength sentiment

29% 22%

passion reach

Fuente: Social Mention, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Coca-

Cola” (2014)

Como conclusion, podemos decir que Coca-Cola tiene muchos seguidores, mucho mads
que otras marcas como Apple y Google pero sin embargo no consigue que esos
seguidores muestren lo que les gusta, que interactuen con la marca.

Asimismo, otro factor muy interesante es que en una de las redes sociales donde tiene
menos seguidores comparado con su presencia en otras redes sociales, a saber,
Instagram es donde se pueden observar mejores resultados en término de interaccion

por parte de sus seguidores.

» CASO DE LA MARCA IBM

International Business Machines (IBM) es una empresa multinacional estadounidense

de tecnologia y consultoria con sede en Armonk, Nueva York.
Facebook™:

IBM se uni6 a Facebook el 26 de octubre del afio 2011 y cuenta con mas de 330.000
seguidores.
De media en cada foto, IBM recibe unos 300 likes y 40 veces compartido

aproximadamente.

Apenas recibe comentarios pero eso estd ligado a que la marca IBM no invita a los

usuarios a comentar, escriben una descripcion muy breve con cada imagen que publican.

23 Datos e informacion obtenidos en https://www.facebook.com/IBM?ref=ts&fref=ts {Ultima
consulta 10/06/14
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Fuente: Facebook, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM” (2014)

Twitter™:

IBM se uni6 en enero del afio 2009 a la red social Twitter y actualmente cuenta con mas

de 103.000 seguidores.

El contenido que publican es distinto al de Facebook y publican informacién como

minimo dos veces al dia.

Como interaccion por parte de los seguidores reciben una media de 15 retweets y 6
favoritos por tweet.

Desde el dia que se unieron, llevan 2.590 tweets y 300 fotos/videos publicados.

Fuente: Twitter, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM” (2014)

%% Datos e informacién obtenidos en https://twitter.com/IBM {Ultima consulta 10/06/14}
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Instagram25 :

IBM se uni6 a Instagram en noviembre del afio 2013 y cuenta con mas de 4.200
seguidores.
En total ha publicado 98 posts, ninguno de ellos en formato video y el contenido es

distinto al que se puede encontrar en Facebook o Twitter.

Las fotografias publicadas son mucho maés creativas y modernas que en las otras redes

sociales.

De media por cada post, IBM recibe 300 likes, 9 comentarios y se puede observar que
debajo de cada post publican un comentario con una serie de hashtags que estardn

ligados a la fotografia a la hora de buscar estas palabras claves.

Fuente: Instagram, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM” (2014)

Linkedin®¢:

IBM esta presente en Linkedin donde se puede encontrar la definicion de actividad de
esta empresa, los puestos de trabajo que ofrecen que se publican aproximadamente dos

veces al dia.

%> Datos e informacion obtenidos en http://instagram.com/ibm {Ultima consulta 10/06/14}

?® Datos e informacion obtenidos en http://es.linkedin.com/company/ibm {Ultima consulta
10/06/14}
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Fuente: Linkedin, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM” (2014)
Pinterest””:
IBM esta presente en esta red social con mas de 830 seguidores y estd compuesto por 13

tableros que tienen un total de 231 pines y 1 like.

Su tablero con mas éxito es el que se llama “Nanotechnology” que tiene 54 pines.

Fuente: Pinterest, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM” (2014)

IBM en Social Mention?®:

Para el analisis de reputacion de IBM en Social Mention, estos son los resultados para

cada variable:

%’ Datos e informacién obtenidos en http://www.pinterest.com/ibmresearch/ {Ultima consulta
10/0/14}

*Datos ¢ informacion obtenidos en
http://www.socialmention.com/search?t=all&q=IBM&btnG=Search {Ultima consulta 10/0/14}
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Strenght: La probabilidad de que hablen de IBM en los medios sociales es de 63%, lo
que representa un resultado muy alto para una marca que digamos no es tan a la moda.
Sentiment: Por cada 19 comentarios positivos que escriben, hay un comentario negativo
que se publica. Este resultado es muy positivo ya que quiere decir que hablan casi
siempre bien de la marca.

Passion: Para esta variable, el porcentaje es un poco por debajo de la media (40%) lo
que significa que IBM no tiene un grupo pequefio apasionados sobre la marca sino que
hay personas que hablan de ella pero no repetidamente.

Reach: 42% hablan de la palabra clave. Este indicador estd bien para una marca que no

es tan tendencia como otras marcas (ej.: Apple).

social

63% 19:1

strength sentiment

40% 42%

passion reach

13 seconds avg. per mention

Fuente: Social Mention, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de IBM”
(2014)

Como conclusion, podemos observar que de las cinco marcas que hemos estudiado,
esta marca es la que menos seguidores tiene pero que a pesar de ello, consigue obtener
una cierta interaccion por parte de sus seguidores.

En la red social que mas parece atraer esa atencion por parte de sus seguidores es en
Instagram y es factor muy positivo porque llevan poco tiempo presente en ella.
Asimismo, se puede ver que de momento es la unica marca de las cuatro anteriores que

utiliza una cierta cantidad de hashtags y que resulta positivo para sus resultados.

» CASO DE LA MARCA MICROSOFT

Microsoft Corporation es una empresa multinacional de origen estadounidense, creada
el 4 de abril del afio 1975 por Bill Gates y Paul Allen. Su actividad se basa en el sector

de software y tiene su sede en Redmond, Washington, Estados Unidos.
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A continuacién, se comentara un analisis en detalle de su presencia en las cinco
principales redes sociales y se recogerd a través de una entrevista a la responsable de
Redes Sociales en Microsoft, Pilar Pérez Valencia para ampliar conocimientos sobre

esta marca.

Facebook>’:

Microsoft se uni6 a Facebook el 8 de enero del afio 2008 y cuenta con mas de 4.500.000
seguidores. Mediante este tiempo, ha publicado todo tipo de contenido: articulos,

fotografias y videos (59 videos).

Esta marca tiene una media de 700 likes y 70 compartidos en cada post y lo que resulta
mas interesante es que el dia donde publicaron una fotografia con la pregunta “What’s
the oldest piece of technology you still use? ( Cual es la mas vieja pieza de tecnologia
que sigue usando?), esto resulto en uno de los mas exitosos posts con 1.201 likes, 127
veces compartido y 1625 comentarios.

Lo que demuestra que una marca tiene que hacer preguntas en sus posts para invitar a

que sus seguidores den su opinidn o entamen una conversacion.

Fuente: Facebook, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft”
(2014)

?% Datos e informacion obtenidos en https://www.facebook.com/Microsoft {Ultima consulta
10/06/14}
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Twitter’’:

La marca Microsoft se unio a Twitter en septiembre del afio 2009 y actualmente cuenta
con mas de 4.850.000 seguidores.

Desde el tiempo que estan presentes, han publicado més de 9.000 tweets y el usuario
puede encontrar distinto contenido pero que se parece a la informacion publicada en

Facebook.

Microsoft recibe una media de 30 retweets y 40 veces marcado como favorito por tweet
y retwittea algunos tweets de su pagina de Xbox que les permite atraer a esos seguidores

(mucho de los tweets de Xbox tienen miles de retweets).

Fuente: Twitter, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft” (2014)

Instagram3 I

Microsoft se unid a Instagram e septiembre del afio 2013 y cuenta con més de 12.800
seguidores.

Desde entonces, la marca ha publicado 74 posts y entre ellos no hay ningtn video.

%% Datos e informacion obtenidos en https://twitter.com/Microsoft {Ultima consulta 10/06/14}

3! Datos e informacion obtenidos en http://instagram.com/microsoftcorporation {Ultima
consulta 10/06/14}
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Asimismo, el contenido es muy distinto al que se puede encontrar en Twitter y
Facebook.
El contenido no invita a que los seguidores comenten y de media cada post recibe 320

likes y 40 comentarios.

Fuente: Instagram, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft”

(2014)
Linkedin®*:
Microsoft estd presente en Linkedin donde se puede encontrar la definicion de actividad

de esta empresa, los puestos de trabajo que ofrecen que se publican al dia y varias

noticias.

Fuente: Linkedin, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft”
(2014)

32 Datos e informacion obtenidos en http://www.linkedin.com/company/microsoft {Ultima
consulta 10/06/14}
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Pinterest™’:

Microsoft tiene mas de 2.200 seguidores en Pinterest, estd compuesto por 21 tableros y

tiene un total de 698 pines y 9 likes para todas sus fotos.

El tablero que mas gusta es el de “Travel” (viajar) que ha conseguido 79 pines y el que

menos ha gustado es el tablero “For the kids” (para los nifios) que solo tiene 2 pines.

De nuevo, el contenido es totalmente diferente al de las otras cuatro redes sociales que

utilizan otras fotografias.

Fuente: Pinterest, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft”
(2014)

Microsoft en Social Mention>*:

Para el analisis de reputacion de Microsoft en Social Mention, estos son los resultados

para cada variable:

3Datos e informacién obtenidos en http://www.pinterest.com/microsoft/ {Ultima consulta
10/06/14}
3* Datos e informacién obtenidos en

http://www.socialmention.com/search?t=all&q=Microsoft&btnG=Search {Ultima consulta
10/06/14}
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Strenght: La probabilidad de que hablen de Microsoft en los medios sociales es de 57%,
lo que representa un resultado moderadamente alto.

Sentiment: Por cada 7 comentarios positivos que escriben, hay un comentario negativo
que se publica. Hay que tener cuidado con esa variable ya que quiere decir que hay
algunos comentarios negativos.

Passion: Para esta variable, el porcentaje es un poco por debajo de la media (26%) lo
que significa que Microsoft no tiene un grupo pequefio apasionados sobre la marca sino
que hay personas que hablan de ella pero no repetidamente.

Reach: 48% hablan de la palabra clave. Este indicador podria ser mejorado.

social

57% 71

strength sentiment

26% 48%

passion reach

12 seconds avg. per mention

Fuente: Social Mention, “Captura de pantalla (printscreen) del perfil de Microsoft”

(2014)

Como conclusion, podemos decir que la marca Microsoft esta presente en las cinco
principales redes sociales.

Se puede observar que Microsoft obtiene mejores resultados en la red social llamada
Twitter.

En ella, Microsoft actualiza de modo continuo la informacion y se aprovecha de su otra
cuenta del perfil de Xbox para atraer nuevos usuarios.

No obstante, tendrian que mejorar su interaccion con los usuarios en Facebook y
Instagram utilizando hashtags y invitado a los usuarios a que conversen gracias a

preguntas abiertas.

Resumen de la entrevista a la responsable de redes sociales de Microsoft™:

Segun Pilar Perez Valencia, responsable de las redes sociales en Microsoft, utilizan

3> Informaci6n obtenida de la entrevista con Rocio Perez Valencia, responsable RRSS en
Microsoft, Anexo 1, p.59
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varios perfiles destinados a varios publicos diferentes. Tienen perfiles de consumo y
perfiles mas técnicos. En los perfiles de consumo publican nuevos lanzamientos, ofertas,
actualizaciones y en los perfiles técnicos que son los que ella lleva, publican post de
ejemplos de codigo para desarrolladores, demos, cursos que realizan, actualizaciones, y
trucos.

El objetivo de Microsoft a corto plazo es informar de las novedades que lanzan y dar a
conocer la gran variedad de productos que tienen y sus amplias posibilidades. A medio
plazo es atraer nuevo publico y a largo plazo fidelizar al cliente.

La estrategia que realizan es muy sencilla ya que consiste en crear conversacion en sus
seguidores y que les den su opinién sobre sus productos.

Su estrategia es sencilla, lo que les hace diferentes a los demads es su corto tiempo de
respuesta y el hecho de que han “personalizado” una gran marca.

Como tienen varios perfiles sociales, Rocio Perez, maneja 10 perfiles sociales. Otros
departamentos como el de PR tienen a una persona que hace de intermediaria con la
agencia y en otros directamente tienen todo centralizado en una agencia.

En la estrategia de Social Media de Microsoft, han centrado sus esfuerzos en Twitter y
Facebook, ya que favorece la conversacion con sus seguidores. Ademads, utilizan
Channel 9 para publicar videos de sus eventos y formaciones.

Para medir el retorno de la inversion realizada en las redes sociales, contratan a una
agencia que se encarga trimestralmente de enviar unos informes globales. Ademads, en
su caso, hace un informe semanal con la version gratuita de Twitonomy.

Asimismo, para ver la eficacia de su contenido en las redes sociales utilizan Sprinkle y

Visible Inteligence.
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Grafico 1- Tabla de los usuarios de las cinco marca en las 6 principales redes sociales

APPLE | GOOGLE | COCA- IBM MICROSOFT
COLA
Facebook | 11.740.590 | 16 868 534 | 83 342 693 | 332354 4 559 769
Twitter 21.299 8.522.317 | 2.508.285 | 103.275 4.847.312
2.687.272
(App
Store)
Instagram | 767.256 55.731 167.232 4.237 12.860
Linkedin Si Si Si Si Si
Pinterest 2.332 - 4.208 836 2.295
Google+ 99.100 4.341.787 | 1.396.833 30.135 68.676

Fuente: elaboracion propia, con datos de sus paginas oficiales en cada red social (2014)

I11.2. COMUNICAR EN LAS REDES SOCIALES: BALANCE DE

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Como se ha podido observar en los casos anteriores, las redes sociales y mas aun el

Web 2.0 han cambiado dramaticamente la comunicacién de las

cempresas.

Poco a poco, las empresas le dan menos importancia a los métodos tradicionales y
expanden su presencia en las redes sociales.

Oportunidades/ ventajas:

» Las redes sociales desarrollan la notoriedad, la visibilidad de una empresa y su

confianza hacia ella:

Con una politica de adquisicion de fans (seguidores) o amigos, el uso de las redes

sociales permite incrementar de manera significativa el alcance y la visibilidad de una

empresa.
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Los mensajes publicados estan dirigidos a un publico mas amplio y a sus clientes
potenciales. Los fans, quienes son los principales actores, recomiendan una pagina en
particular, lo cual beneficia una empresa.

De ahi el proposito en crear y publicar contenido interesante y unico.

Por otra parte, las redes sociales son un lugar de comunicacioén que permite llevar a cabo
un tipo diferente de didlogo con los clientes, socios y proveedores. Gracias a ellas,

pueden crear un didlogo mas cercano, de intercambio y por lo tanto de confianza.

» Las redes sociales permiten la busqueda y adquisicion de nuevos clientes:

Creando y publicando contenido original e interesante, las empresas tienen una
herramienta poderosa para atraer a nuevos usuarios/ futuros clientes. Las redes sociales
permiten adoptar un tono diferente respeto a las herramientas de marketing tradicionales

con la ventaja del aspecto viral de las redes sociales.

Asimismo, gracias a la interaccion continua que se produce en las redes sociales, las
empresas pueden adquirir contactos cualificados, direcciones de correo electronico o de

contacto completo a un costo menor.

» Las redes sociales facilitan la comunicacion y la gestion de conocimientos:

Las redes sociales van mas alla que la pagina web de una empresa. Mientras que esta
ultima se utiliza para dar informacion al cliente, las redes sociales ofrecen un canal
bidireccional de intercambio de opiniones y de informacion, donde el publico es el actor
principal que transmite lo que siente acerca de esa marca. La empresa y cliente
interactiian: la empresa atiende sus quejas o sugerencias e intentar solucionar el posible
problema. Es un canal en el que la empresa tiene la oportunidad de mantener informado

de forma inmediata y continua a sus clientes.

Asimismo, las redes sociales facilitan la gestion del conocimiento creando grupos o

eventos ya sean publicos o restringidos para dar una informacion. Se utilizan las redes

49



sociales como plataformas para publicar informacion, para crear comunidades o grupos

y mantener informados de forma sencilla e continua a un amplio grupo de usuarios.

» Evolucion del numero de visitantes en las paginas web:

Causado por un efecto de rebote, las empresas que han creado una pagina de Facebook,
por ejemplo, ve el trafico de su sitio web aumentar. Una vez mds aqui, se puede
presenciar el aspecto viral que entra en juego cuando los seguidores recomiendan una
pagina web de una empresa en Facebook, Twitter u otro, se podrd observar nuevos

visitantes entrar en la pagina web oficial.

» Un nuevo espacio para la venta de productos y servicios:

Gracias a las redes sociales, una empresa puede realizar una promocion personalizada y
dirigida a publico objetivo.
Asimismo, se puede encontrar en ellas ofertas o novedades de producto que pueden ser

recomendados por seguidores lo cual alcanzara a un mayor publico.

» Relaciones publicas optimizadas:

El departamento de relaciones publicas ha visto en la llegada de las redes sociales una
nueva y poderosa herramienta para poder comunicarse a través del mundo con clientes,

seguidores y futuros compradores.

Los medios de comunicacion convencionales como los periddicos o la radio no
permiten establecer un dialogo reciproco con el publico, el mensaje se distribuye en una
sola direccion: de la empresa al consumidor y la ventaja mas poderosa de las redes
sociales es justamente que permiten a una empresa dialogar con los clientes para saber

sus opiniones, recomendaciones,...

» Las redes sociales como sentimiento de pertenencia a un grupo:
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Las redes sociales crean un sentimiento de pertenencia a un grupo: la empresa es un
conjunto de personas trabajando unidas hacia un mismo objetivo. Asimismo, fuera del
trabajo, se crean lazos o relaciones que van mas alla de lo profesional. A través de ellas,
los usuarios se mantienen en contacto, comparten intereses, opiniones y se produce una

comunicacion mas cercana a la original.

» Reducir costes:

Las redes sociales contribuyen a reducir los costes de ciertos servicios como por
ejemplo los de la publicidad, la promocién y las relaciones publicas.
Las redes sociales son muy faciles de manejar y de obtener bases de datos a un coste

menor.

» Las redes sociales facilitan la seleccion de empleados:
El departamento de recursos humanos utiliza estas herramientas para reclutar a sus
futuros empleados. Gracias a ellas, acceden a un gran nimero de potenciales candidatos
de forma directa, ya que aquellos seguidores de la empresa en las redes sociales son

seguidores de la marca, que han decidido unirse a esta empresa de forma libre.

Amenazas/ desventajas:

La principal amenaza para una marca de estar presente en las redes sociales es perder el

control.

» La gestion de las redes sociales:

Integrarse en una red social significa ser sensible, la marca tiene que publicar contenido

interesante y actualizar de forma continua este.

» Rapidez de la propagacion de contenido:
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Una empresa tiene que tener cuidado a la hora de publicar un contenido de publicidad
que no sea negativo ya que al ser visto o comentado por millones de usuario podria

dafiar gravemente la marca.

Asimismo, hay que controlar los comentarios de los usuarios ya que un comentario

negativo por parte de uno podria ser comentado por otro miles de usuarios.

En el caso de Microsoft que se ha visto anteriormente, Rocio Perez, responsable de las
redes sociales de esta marca, nos ha comentado que las grandes marcas tienen “amigos”
y “enemigos” y Microsoft al no censurar ningun comentario, estan expuestos a las
criticas que muchas veces son mas destructivas que constructivas. A pesar de ello, esta
marca prefiere escuchar tanto lo malo como lo bueno ya que les da una perspectiva mas

amplia de como ve el publico la marca, sus productos y sus nuevos lanzamientos.

I11.3. SOSTENIBILIDAD A LARGO PLAZO

Tras haber analizado los casos estudiados, numerosas conclusiones emergen, que
ayudardn a elaborar una opinidon sobre la importancia, o no, de este método de
comunicacion. Las redes sociales estan en todas partes y son sin duda parte de nuestras
vidas. Asimismo, las personas estan cada vez mas conectadas y se aprende cada vez mas

a menor edad utilizar las nuevas tecnologias.
En este sentido, la herramienta se ha convertido en indispensable y se esta utilizando
para varios usos como la comunicacion entre empresas y clientes, construir nuevas

relaciones y poder comunicarse a través del mundo con cualquier persona.

Solo en Espaiia, el 80% de los usuarios de internet pertenecen a una red social, lo que

demuestra la magnitud de la importancia o del uso de ellas.

Bajo este entendido, el mundo de Internet puede considerarse de hecho como una gran

red en la que cada plataforma permite la vinculacion de sus miembros que comparten un
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interés comun. El concepto de "amigo" ya no significa nada porque todo el mundo es

amigo.

En un futuro donde la tecnologia siga avanzado y el numero de usuarios vaya en
aumento en las redes sociales, se ve claro la sostenibilidad e importancia de ellas. No
obstante, las redes sociales se especializaran mas aun, y por ello, apareceran otras
nuevas y desapareceran algunas existentes. Segiin Zaryn Dentzel, fundador y consejero
delegado de la plataforma de Telefonica, las redes sociales se reinventaran como
espacios mas privados de intercambio de datos y conversacion, y grupos que no den
cabida automaticamente a desconocidos. Asimismo, segin Ignacio Horcajada®®, director
ejecutivo del “Sofa verde”, las redes sociales existen desde siempre ya que el hombre
siempre ha tenido la necesidad de comunicarse, partiendo de esta premisa y es evidente
que ahora que la gente tiene acceso a las nuevas tecnologias para hacer que estas redes
sociales sean instantdneas, globales y multidireccionales seguiran siendo muy
importantes a la hora de comunicarnos.

Las redes sociales o las plataformas que las personas usan seguiran formando parte del
dia a dia de cada uno y podran desaparecer algunas, podran crearse otras nuevas, pero
las redes siempre estaran ahi. Tanto para la comunicacién entre personas como la

comunicacion entre empresas y usuarios.

Segtin Chris Marentis (2014), hay cuatro principales predicciones que se pueden hacer
sobre el futuro de las redes sociales. La primera, las redes sociales crearan gracias a los
usuarios mas contenido disponible. De hecho, Mark Schaefer, autor y escritor de medios
sociales de comunicacion, calcula que para el ano 2020, los datos se incrementard un

600%, el 75% de los cuales seran creados por los clientes y no las empresas.

La segunda prediccion para estas, es que habrd mas formas de acceder a ellas. Estos
ultimos afios, hemos podido observar que ha habido una gran tendencia de utilizar los
“Smartphones” y “tablets” pero que pasard cuando se comercializaran las gafas de

Google (ya famosas antes de salir a la venta).

%8 Informacion obtenida en Anexo 2, entrevista a Ignacio Horcajada, director ejecutivo del
“Sofa Verde”, p.61
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La tercera prediccion es que los programas de marketing estaran reintegrados.
Esto quiere decir que debido al continuo uso de los teléfonos moéviles y de la interaccion
por parte de los usuarios, las empresas tendran que mejorar e integrar mayor contenido

en ellos.

La cuarta y ultima prediccion sobre las redes sociales es que el marketing de contenidos
que se realizan en ellas crecera gracias a nuevas tecnologias que ayudaran a las
compaflias a automatizar las tareas de creacion de contenido mediante la potenciacion y
el equipamiento de los empleados. Asimismo, para que el cliente pueda crear

facilmente / adquirir, dar formato y publicar contenido.

IV.- CONCLUSIONES Y VALORACIONES FINALES

En este apartado final expondré mi opinion final sobre el trabajo elaborado a lo largo de
los tltimos meses, haciendo hincapié¢ en los aspectos que mas han atraido mi atencioén y

me han parecido mas pertinentes a la hora de concluir sobre las redes sociales.

El tema de partida me parecié muy interesante y de gran interés actual, al tratarse de un
fenémeno de reciente aparicion. Decidi enfocar la elaboracion del trabajo desde una
doble perspectiva: una tedrica y una mas practica, a través de casos de cinco marcas.
Ello me ha permitido tener la suficiente informacion para establecer conclusiones

argumentadas.

A modo de conclusion, podemos observar a través de este trabajo como las redes
sociales han revolucionado la manera en la que las empresas se comunican con sus
clientes e intentan atraer a nuevos y posibles compradores. Esto provoca que las
empresas tengan que cambiar su forma de comunicarse con sus clientes, actualizando de
manera continua informacién interesante y dialogar con ellos de una manera mas
cercana. En este sentido, no solo favorece a las empresas que dispondran de mas
clientes potenciales, sino también a los consumidores, pues seran ellos los principales

actores de esta nueva herramienta y al contar con una tan amplia seleccion de
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posibilidades de productos, buscaran la empresa que les aporte la mejor oferta, de modo
que todos estos ofertantes de un producto similar deben competir por ser la mejor
opcion del cliente.

Junto a la pagina web de una marca, hemos visto como las redes sociales permiten
mantener el contacto directo con los consumidores de una forma facil, interactiva y
divertida. Estas permiten la posibilidad de intercambiar ideas, opiniones,

recomendaciones, y distintos tipos de contenido.

Asimismo, otra conclusion que he podido analizar es que no existe ninguna relacion
entre el tamafio de una empresa y su uso en las redes sociales.

Esto se puede afirmar gracias a los cinco casos estudiados que demuestran que a pesar
de su gran tamafio, los resultados y el uso por parte de ellas no son tan positivos.

De hecho, si pensamos en Apple, una empresa tan exitosa, pensamos que sera asi en las
redes sociales y no, justamente esta marca en particular no tiene en su estrategia de
comunicacion estar muy presente en ellas.

Segin Ignacio Horcajada®’, director ejecutivo del “Sofa verde”, cree que no existe
ninguna relacion ya que puede existir relacion en cuanto a la cantidad de cuentas
abiertas en las redes sociales, por ejemplo, una multinacional que tenga presencia en
varios paises tendra diferentes cuentas en redes sociales en varios idiomas, pero eso no
quiere decir que tenga mas actividad que una pyme. En este caso no depende del tamafio

de una empresa, sino de la estrategia y los recursos que se dediquen a su mantenimiento.

Finalmente, la ultima conclusién que podemos hacer sobre las redes sociales es su
sostenibilidad en el futuro y si seguira tan importante.

Seglin varios autores, hemos podido confirmar que las redes sociales seguiran tan
importantes en un futuro y se pueden encontrar varias predicciones de sus cambios ya
que existiran pero de otra forma.

Seglin Ignacio Horcajada®, director ejecutivo del “Sofd verde”, las redes sociales o las

plataformas que las personas usan seguirdn formando parte del dia a dia de cada uno y

37 Informacién obtenida en Anexo 2, entrevista a Ignacio Horcajada, director ejecutivo del
“Sofa Verde”, p.61
38 Informacion obtenida en Anexo 2, entrevista a Ignacio Horcajada, director ejecutivo del
“Sofa Verde”, p.61
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podran desaparecer algunas, podran crearse otras nuevas, pero las redes siempre estaran
ahi. Tanto para la comunicacién entre personas como la comunicacion entre empresas y

usuarios.
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VI.-ANEXOS
ANEXO 1

PREGUNTAS A ROCIO PEREZ VALENCIA, responsable de RRSS -
MICROSOFT

(Cuestionario enviado via email)

1);Qué tipo de contenido soléis publicar en las redes sociales?

En Microsoft tenemos varios perfiles destinados a varios publicos diferentes. Tenemos
perfiles de consumo y perfiles mas técnicos. En los perfiles de consumo publicamos
nuevos lanzamientos, ofertas, actualizaciones, etc. En los perfiles técnicos que son los
que yo llevo publicamos post de ejemplos de codigo para desarrolladores, demos,
cursos que realizamos, actualizaciones, trucos, etc.

2);Cual es vuestro objetivo(s) al utilizar las redes sociales? (;Corto plazo? ;Medio?

(Largo?)

A corto es informar de las novedades que lanzamos y dar a conocer la gran variedad de

productos que tenemos y sus amplias posibilidades. A medio plazo es atraer nuevo
publico y a largo plazo fidelizar al cliente.

3);Qué estrategia social media utilizais?

Nuestra estrategia es muy sencilla, queremos crear conversacion con nuestros
seguidores, conocerles y que nos den su opinidon sobre nuestros productos.

4);Creéis que existe alguna(s) desventaja(s) al utilizar las redes sociales para vuestra
marca?

Como sabrés, las grandes marcas tienen “amigos” y ‘“enemigos” y nosotros al no
censurar ningun comentario, estamos expuestos a las criticas que muchas veces son mas
destructivas que constructivas. A pesar de ello, no gusta escuchar tanto lo malo como lo
bueno ya que nos da una perspectiva mas amplia de como ve el publico nuestra marca,
nuestros productos y nuestros nuevos lanzamientos.

5);Qué es lo que hace que vuestros perfiles o informacion sea realmente diferente de la
del resto de marcas?

Nuestra estrategia sencilla, nuestro corto tiempo de respuesta y el el hecho de que
hemos “personalizado” una gran marca.

6);Quién hace el manejo de las cuentas de redes sociales? (n° personas, frecuencia)

Como te he comentado tenemos varios perfiles sociales, en mi caso en particular, yo
sola manejo 10 perfiles sociales. Otros departamentos como el de PR tienen a una
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persona que hace de intermediaria con la agencia y en otros directamente tienen todo
centralizado en una agencia.

7); Cuéles son las mejores redes sociales para Microsoft?

En nuestra estrategia de Social Media hemos centrado nuestros esfuerzos en Twitter y
Facebook, ya que favorece la conversacion con nuestros seguidores. Ademas,
utilizamos Channel 9 para publicar videos de nuestros eventos y formaciones.

8); Coémo medis el retorno de la inversion realizada en redes sociales?

Lo hace una agencia que se encarga trimestralmente de enviar unos informes globales.
Ademas, en mi caso hago un informe semanal con la version gratuita de Twitonomy que
no es muy completo pero nos ayuda a hacernos una idea.

9); Qué herramientas utilizais para ver la eficacia de vuestro contenido en las redes

sociales?

Utilizamos Sprinkle y Visible Inteligence.
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ANEXO 2

PREGUNTAS A IGNACIO HORCAJADA, director ejecutivo — EL SOFA
VERDE

(Cuestionario enviado via email)

1) ;Cuales son los criterios que una empresa tiene que realizar a la hora de elegir en que
red social tiene que comunicarse?

. Saber donde estd su objetivo. Quizas este sea el mas importante. Es absurdo
abrir un perfil en Facebook si lo que queremos es contactar con directores de marketing
de empresa, en ese caso la red adecuada es Linkedin. Asi que fundamentalmente el
principal criterio es el de saber donde esta el ptblico objetivo al que te quieres dirigir.

. De qué recursos disponemos. Este también es primordial. No sirve de nada
identificar donde est4 nuestro publico objetivo y abrir canales si luego no los vamos a
poder mantener correctamente

2) ;Existe alguna(s) desventaja(s) para una marca al estar presente en redes sociales?

Teniendo en cuenta que las redes son una canal mediante el cual las marcas pueden
estar en contacto con sus clientes, fidelizarlos, retenerlos, captar nuevos, hacer estudios
de mercado a través de la escucha activa, dar una atencion al cliente de forma
instantdnea y aprender de lo que quiere la comunidad no creo que haya ninguna
desventaja. La nica desventaja es no estar.

3) ;Cree que existe una relacion directa entre el tipo de producto o servicio v la
intensidad de redes sociales utilizada por una empresa?

En este caso si que hay una relacion ya que por ejemplo una empresa de servicios como
una telefonia, a la fuerza tendra que tener mas actividad que una empresa que se
dedique a vender coches. Sobre todo si las redes se usan como canal de atencion al
cliente.

4) ;Cree que existe una relacion entre el tamano de una empresa v la intensidad de uso
de las redes sociales por parte de esta?

Creo que no existe relacion. Puede existir relacion en cuanto a la cantidad de cuentas
abiertas en las redes sociales, por ejemplo, una multinacional que tenga presencia en
varios paises lo ldgico es que tenga cuentas en redes en varios idiomas, pero eso no
quiere decir que tenga mas actividad que una pyme. En este caso no depende del tamafio,
sino de la estrategia y los recursos que se dediquen a su mantenimiento.
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5) ;Cual es el futuro de las redes sociales? ;Seguiran siendo tan importantes?

Las redes sociales existen desde siempre ya que el hombre siempre ha tenido la
necesidad de comunicarse, partiendo de esta premisa, es evidente que ahora que hemos
tenido acceso a las nuevas tecnologias para hacer que estas redes sociales sean
instantaneas, globales y multidireccionales seguiran siendo muy importantes a la hora
de comunicarnos.

Las redes sociales o las plataformas que usamos para crear redes sociales seguirdn
formando parte de nuestro dia a dia, podran desaparecer algunas, podran crearse otras
nuevas, pero las redes siempre estaran ahi. Tanto para la comunicacion entre personas
como la comunicacion entre empresas y usuarios.
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