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1. RESUMEN DEL TRABAJO

El marketing hasta hace no mucho tiempo pasaba casi inadvertido por parte de
organizaciones y empresarios, era algo secundario que no se consideraba de
gran importancia. Sin embargo, de unos afios hasta ahora ha ido cogiendo
fuerza y se ha visto y comprobado como un buen marketing puede impulsar de
sobremanera a una empresa al éxito. Dentro de los dos tipos de marketing
existentes como son el estratégico y el operativo es éste Ultimo el que se ha ido
desarrollando y evolucionando con mas fuerza y es que las empresas se han
dado cuenta de la relevancia de cuidar al maximo dentro de lo posible las cuatro
variables del marketing-mix (el producto, el precio, la distribucion y la
comunicacion) para tener a sus negocios en lo mas alto. Asi pues, dentro de
éstas variables especial auge ha tenido la comunicaciébn pues ha
experimentando grandes desarrollos y cambios que la han transformado por
completo y muy especialmente dentro de ésta la comunicacion por internet. La
comunicacioén en internet, de relativa recién incorporacion, ha supuesto un antes
y un después en cuanto a la comunicacion se refiere y es que, al principio de
todo, la comunicacion por internet se realizaba solo en una direccién siendo los
usuarios meros espectadores de los contenidos que se le brindaban por parte
de un emisor. Sin embargo, con el desarrollo que ha tenido todo ha cambiado y
ahora dicha comunicacion se realiza en su mayoria en dos direcciones en
donde ya no solo hay un emisor que proporciona contenido y un receptor o
usuario pasivo que se limita a observar sino que éste Ultimo ha pasado a ser un
usuario activo que contesta a lo que ve y da respuestas. Asi pues, se ha pasado
de la comunicacién 1.0, la mas basica, a la comunicacién 2.0 que ha supuesto
toda una revolucién y una gran oportunidad para las compafiias en cuanto a
estrechar lazos con su publico objetivo y a tener mayor conocimiento sobre él, a
saber lo que esperan de la empresa o que es lo que quieren o no quieren, les
gusta o no les gusta a los clientes de su compafiia entre muchas otras cosas
gue sélo anteriormente a éste tipo de comunicacién podian saber de primera
mano la fuerza de ventas. No es por ello raro ver cdmo ya casi la totalidad de
las empresas se encuentran en internet y mas concretamente en las redes
sociales que han dejado de ser vistas como simples comunidades virtuales de
amigos para ser también vistas como una herramienta muy valiosa de trabajo
para las compafiias y es que es un extra en cuanto a publicitarse, mantener
atencion al cliente u obtener informacién de primera mano con opiniones,
dudas, sugerencias o deseos de los clientes que siempre son importantes para
la continua mejora de la organizacién. Asi pues, entre las muchas redes
sociales existentes las elegidas para éste fin casi por unanimidad son en orden
de mayor a menor uso Facebook, Twitter, Instagram y Youtube siendo la
primera la considerada basica e imprescindible para abrirse camino en ésta
nueva forma de comunicarse e interactuar.

Pagina 3 de 57



Uso de las redes sociales en la distribucién comercial

Marketing not long ago even passed almost unnoticed by organizations and
entrepreneurs, it was something secondary that was not considered of great
importance. However, a few years up to now it has been gaining strength and it
has been seen and checked how a good marketing can boost of greatly to a
company to the success. Within the two types of marketing existing such as the
strategic and the operational it is this latter, which has been developing and
evolving harder and it is that the companies have realized the relevance to the
maximum possible care for the four variables in the marketing mix (product,
price, distribution and communication) to have their businesses at the top.
Thus, within these variables special boom has had communication because it
has been experiencing large developments and changes that have
transformed it completely, especially within this communication over the
internet. Communication in internet, on newly incorporation, has been a before
and an after regarding the communication refers and is, at the beginning of
everything, the internet communication was carried out only in the one
direction where the users were mere spectators of the contents which were
afforded him by an issuer. However, with the development that has taken
everything has changed and now the communication is done mostly in two
directions where there is not only a transmitter that provides content and a
receiver or passive user limited to observe but that the latter has become an
active user who answers to what you see and give answers. Thus, he passed
1.0, the most basic, communication to communication 2.0 that has resulted in
a revolution and a great opportunity for companies to strengthen ties with its
public objective and to have more knowledge about it, to know what expect
company or that is what they want or do not want, like or dislike your company
among other things customers just above this type of communication could
know first-hand sales force. It is not so rare to see how almost all of the
companies are already on the internet and more specifically on social
networks that they have ceased to be seen as simple virtual communities of
friends to be also seen as a very valuable tool for companies and it is that it is
an extra as to advertise, maintaining customer service or information first-
hand opinions, doubts, suggestions or wishes of customers who are always
important for the continuous improvement of the organization. Thus, among
the many existing social networks chosen for this purpose almost unanimously
are in order from highest to lowest use Facebook, Twitter, Instagram and
Youtube the first being the considered basic and essential to make their way in
this new way to communicate and interact.
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2. OBJETO DEL TRABAJO

El motivo de éste trabajo es corroborar como la comunicacion 2.0 y mas
concretamente las redes sociales han abierto nuevas puertas a las empresas
respecto a la forma de comunicacion, contacto e interaccion con sus clientes.
Ademas, también se pretende mostrar como ninguna compafila hace
exactamente igual el mismo tipo de comunicacién incluso si éstas son del
mismo sector y mismo formato de comercio. Pero sobre todo lo que se quiere
demostrar es las diferencias de uso que hacen de las redes sociales las
empresas minoristas segln éstas sean pequefias y locales o grandes a nivel
nacional e incluso internacional y como las grandes compafiias las usan para
mantenerse mientras que las pequefias sociedades las usan para darse a
conocer, traspasar barreras locales y promocionar su negocio.

3. JUSTIFICACION

La importancia de tener una buena distribucibn comercial por parte de las
empresas va creciendo cada vez mas y es que la globalizacion de los mercados
es ya un hecho que provoca que haya cada vez mas y mas competencia
obligdndolas a renovarse sin cesar si quieren mantenerse en el mercado. Muy
especialmente es en el comercio minorista en donde mas se observa a simple
vista dicha competencia y es por ello por lo que ha sido en éste en el cual nos
hemos centrado y por la relevancia que éste tiene dentro de la economia. El
comercio minorista por si sélo abarca el 5,5% del PIB total de la economia
espafiola ademas de representar éste tipo de comercio el 24% del total de las
empresas en activo de Espafia segun los datos proporcionados por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE). Por si no fuese poco esto ya, sélo el comercio
minorista en el afio 2015 cuantific6 1.907.500 empleos. Por otro lado, nos
encontramos con el gran auge de la comunicacion, variable importantisima
dentro de la distribucion comercial y del marketing en general y mas
concretamente la comunicacion por internet con la llegada de las redes sociales
y la comunicacion 2.0 que ha cambiado radicalmente la imagen tradicional de
estar en los mercados. Asi pues, si unimos comercio minorista y comunicacion
2.0 encontraremos parte de la clave del éxito de muchas de éstas empresas
gue han tenido que hacer frente al auge de competencia y de ahi la importancia
de éste estudio.
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4. MARKETING: INTRODUCCION A LA COMUNICACION 2.0

4.1.

4.2.

CONCEPTO DE MARKETING

El marketing podemos definirlo como la técnica de gestion comercial
mediante la cual la empresa u organizacidbn busca alcanzar unos
objetivos en los mercados en los que actia en funcion de sus
capacidades (fortalezas/debilidades), la situacion del entorno y la
competencia existente (amenazas/oportunidades) (Herrero, 2015).

TIPOS DE MARKETING

4.2.1.

En el marketing existen dos dimensiones diferenciadas que son las
siguientes:

El marketing estratégico: andlisis continuo de las caracteristicas del
mercado y del desarrollo de servicios o productos rentables
orientados hacia conjuntos de consumidores determinados teniendo
en cuenta al mismo tiempo a la competencia y procurando tener
frente a ella una ventaja competitiva sélida a medio y largo plazo.

El marketing operativo: actividad tactica de la empresa que gestiona
las decisiones y la puesta en marcha del programa del marketing-mix
especificAndose con decisiones relativas al producto, precio,
distribucién y comunicacion y que se da en un horizonte temporal de
medio y corto plazo.

El marketing Operativo

Como hemos visto en el apartado anterior, el marketing operativo es
una de las dos grandes dimensiones que tiene el marketing y que en
resumen no es Mas que aquel que “se refiere a las actividades de
organizacion de estrategias de venta y de comunicacion para dar a
conocer a los posibles compradores las particulares caracteristicas
de los productos ofrecidos” (Luque Martinez, 1997). Asi pues, dentro
del marketing operativo nos encontramos con 4 variables que
constituyen lo que se denomina marketing-mix y que son:

- El producto: considerado como cualquier elemento ya sea objeto
fisico o servicio o incluso una idea que se puede ofrecer a un
mercado concreto para su adquisicion, uso 0 consumo y cuya
finalidad es satisfacer una necesidad o deseo. Es importante
tener claro en qué punto de su ciclo de vida se encuentra el
producto ya que las estrategias seran diferentes segun en qué
punto se encuentre.

- El precio: definido generalmente como el valor monetario que un
cliente final paga por un producto. Sin embargo, el precio es algo
mas que un valor monetario ya que en él entran también valores
subjetivos como , por ejemplo, el valor de marca, el sentimiento
de pertenencia, la percepcion o el valor otorgado por un
consumidor que hacen que un cliente esté dispuesto a pagar
mas respecto a otro producto de similares caracteristicas.

- La distribucion: conjunto de actividades necesarias destinadas a
colocar los productos a disposicion de los clientes en las
condiciones de lugar, tiempo, forma y cantidades deseadas.
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- La comunicacién: utilizada como herramienta para informar,
persuadir o recordar a los clientes sobre sus productos con el fin
de incrementar el volumen de ventas, fidelizar clientes o darse a
conocer a aquellos que aun no saben de la existencia de la
empresa y de sus productos.

4.2.1.1.

La Comunicacion

La comunicacion es una parte muy importante del marketing-
mix ya que gracias a ella se consigue como hemos dicho ya
incrementar las ventas, hacer que los clientes se vuelvan fijos
en la empresa 0 que éstos la conozcan en caso de no
conocerla ya y atraerlos hacia ella. Hay muchas técnicas de
comunicacién y cada una de ellas se da de manera distinta y
para un fin en concreto:

Fuerza de ventas: conjunto de personas encargadas de
contactar y tratar con los clientes de una empresa sean
éstos clientes reales o clientes potenciales. La mision de
éstas personas es fomentar la venta, mantener y
desarrollar relaciones con los clientes asi como tratar de
mejorar la imagen de la organizacién ante ellos y, por
ultimo, la de recoger informacion y transmitirla puesto que
al ser quienes mantienen contacto directo con los clientes
pueden orientar hacia lo que realmente éstos buscan,
sefialar lo que piensan, los fallos percibidos de los
productos, etc.

Imagen 1: llustracion de la fuerza de ventas o venta
personal

—

|

Fuente: Google Iméagenes

Publicidad: es una comunicacion persuasiva de caracter
impersonal que aparte de informar trata de convencer a
los receptores del mensaje a que actien de una manera
concreta pretendiendo , por tanto, influirles en la compra.
Se caracteriza por difundirse mediante medios de
comunicacion de masas, es decir, television, radio o
prensa pero también aunque en menor medida en cines o
en la calle. Asi mismo, cabe sefialar que el anunciante
debe pagar por realizar dicha publicidad por lo que segun
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gué medio elegido el presupuesto inicial puede ser
bastante elevado aunque luego pueda resultar rentable.

Imagen 2: Anuncio de televisién protagonizado por la
actriz Eva Longoria publicitando la marca cosmética
L Oréal Paris

VOLUME MILLIONS/ d: (,ILS'

Fuente: Google Imagenes

- Promocion de ventas: es una herramienta que sirve como
apoyo a las dos maneras de comunicacién anteriores y
gue a diferencia de ellas que pretenden dar los motivos
por los cuales se debe adquirir un producto, la promocién
de ventas concreta los motivos por los cuales se deben
comprar cuanto antes. Por tanto, busca impulsar la
compra del producto aunque por un periodo de tiempo
determinado y limitado.

Imagen 3: Promocién de la empresa de productos para el
bricolaje y construccion Leroy Merlin del dia 23 de Junio

de 2016
P
Sl

N
—f 5“0 en ToDOS

SOLO SOCIOS ¥ COMPRA ONLINE CODIGO S15

Fuente: Google Imagenes

- Relaciones Publicas: conjunto de acciones de diversa
indole cuyo objetivo por parte de la empresa es la de
crear y/o fortalecer vinculos con los diferentes publicos,
tanto internos como externos de la compafiia, para
promover asi una imagen positiva de la misma. Uno de
las formas de relaciones publicas mas conocido es el
patrocinio en el cual la empresa da soporte, costeando
total o parcialmente, a una actividad que nada tiene que
ver con su ambito de actuacion de manera que su imagen
corporativa se asocie al evento patrocinado.
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Imagen 4: Cartel del evento patrocinado por la marca de
cerveza Amstel en la Semana grande de Santander

AMSTEL

SANTANDER - JULIO 2014

DUNCAN DHU -LA UNION 22

ALEJANDRO FERNANDEZ 22
MALA RODRIGUEZ - MACACO 22
ANDRES CALAMARO-ROSENDO 22
PAULA ROJO - DANI MARTIN tass; (2

ENTRADAS feaamnavaqs soziziziz
VIP / NORMALES:

2

9 (%) VEN EN 555 Con alsa.es

Q0r reoma Rbins 9% | ALSA @ dial UIMP | - ©  RufegSess E —_—io

Fuente: Google Imagenes

Marketing directo: procedimiento mediante el cual se
ofrece al cliente productos concretos o personalizados de
manera directa. En éste tipo de forma de comunicacion
podemos incluir entre otros los folletos informativos, los
catalogos o los correos personalizados 6 electrénicos.

Imagen 5: Portada del catalogo anual de la empresa de
productos para la reforma y construccion Bricomart

BRICOMART

14.500

CONSTRUCCION
CcARPINTERIA
cocmas
ELECTRICIDAD
HERRAMIENTAS
FERRETERIA
FONTANERIA
SANTAFRIO
CERAMBCA
PINTURA

www_bricomart.com

V' & & & & & & & 4

El almacén de la construccion y la reforma
Fuente: Google Imagenes
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- Comunicaciébn en internet: de relativamente recién
incorporacion, a diferencia de las anteriores, podemos
decir que Internet primariamente no es un nuevo medio
de comunicacién en si mismo sino un nuevo canal con el
cual poder difundir la informacion de los medios ya
existentes. Sin embargo, éste nuevo canal tiene unas
particularidades que no tienen ninguno de los medios
anteriores y es que es un canal multimedia,
personalizable, interactivo y de alcance mundial y todo
ello a la misma vez. Con todas éstas caracteristicas no es
raro que la forma de comunicarse en este canal esté
evolucionando constantemente hasta el dia de hoy en
que se habla de la Comunicacion 2.0.

5. LA COMUNICACION 2.0: CONCEPTO Y EVOLUCION

5.1.

5.2.

QUE ES LA COMUNICACION 2.0

La comunicacion 2.0 es una nueva forma de comunicarse dentro de
internet que hace que los sujetos receptores del mensaje, antes sujetos
pasivos que solo se limitaban a observar los contenidos que en las webs
se ponian, hayan pasado a ser ahora usuarios activos que ya no se
limitan a contemplar las paginas de internet sino que participan e
interactian e incluso colaboran creando, editando y compartiendo
contenidos en ellas. Ejemplos de esto son las redes sociales, las wikis,
los blogs, las paginas de videos...

Ademas, para ser comunicacion 2.0 se debe cumplir 4 requisitos

(Gbmez-Zorrilla, 2015):

- Ser interpersonal, es decir, no sélo hablar cosas sobre uno mismo
sino publicar contenidos mas sociales.

- Ser publica, de manera que todo el mundo pueda acceder al
contenido.

- Ser global, esto es, que dicha comunicacion no debe tener un limite
de permanencia ni de espacio en la red por lo que la comunicaciéon
realizada ha de hacerse a sabiendas de que todo queda registrado
en ella y que tiene ésta tiene memoria.

- Ser operativa, o lo que es lo mismo que haya rapidez entre accion y
respuesta.

EVOLUCION HASTA LLEGAR A LA COMUNICACION 2.0

Con la llegada de internet lleg6 la Comunicacion 1.0, la mas basica si lo
comparamos con coOmo se ha ido desarrollando la comunicacion hasta el
dia de hoy por éste canal. En primer lugar, la comunicacion 1.0 es una
comunicaciéon donde el usuario que recibe el mensaje a través de su
pantalla solo divisa contenidos pero sin poder ofrecer ninguna respuesta
por su parte. Por tanto, aqui el emisor es realmente el protagonista ya
que toda la informacion va en una sola direccion, hacia el receptor, el
cual carece de tanta importancia comparandolo con el emisor.
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Imagen 6: Esquema del concepto de Comunicacion 1.0

COMUNICACION 1.0
.

Emisor Sitio Web Receptor

Fuente: Google Imagenes

Sin embargo, con mayor conocimiento ya de internet y de todo lo que
éste podia llegar a ofrecer empezaron a abrirse nuevos caminos que han
dado lugar a una manera de comunicarse mucho mas dinamica y que
como ya hemos dicho anteriormente cambia a los sujetos pasivos por
usuarios activos. Esta manera de comunicarse no es otra que la
Comunicacion 2.0 en la cual tanto el emisor como el receptor pasan a
tener la misma importancia y en donde el mensaje deja de ser
unidireccional para convertirse en bidireccional gracias a la entrada del
“feedback”. El “feedback”, término inglés muy usado y que viene a
traducirse como retroalimentacién, no es mas que un mecanismo que
hace que parte de los elementos del sistema retornen lo que permite en
muchas ocasiones corregir el propio sistema en funcién de los datos que
ingresan en él. Asi pues, se produce un “feedback” cuando un receptor
recibe un mensaje de un emisor y éste al obtener la informacion le
contesta. Un ejemplo seria un programa de television que esta
comentando sobre un determinado tema e invita a sus telespectadores a
opinar sobre él a través de internet. En el momento en que un
telespectador responda ya se esta produciendo un “feedback” el cual no
siempre tiene que ser positivo (incrementa la actividad del sistema) sino
que también puede ser negativo (disminuye la actividad del sistema).

Imagen 7: Esquema del concepto de Comunicacion 2.0

COMUNICACION 2.0

- -
o IRESHEF G IREEIEN
Emisor o : Emisor
Receptor Sitio Web Receptor

Fuente: Google Imagenes

Por todo esto podemos concluir que la comunicacion 2.0 es una
comunicacion interactiva en donde los mensajes fluyen en ambas
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direcciones entre los usuarios y que, entrando en terreno empresarial, es
de gran utilidad a dia de hoy para las organizaciones ya que les permite
relacionarse mas directamente con su publico objetivo y conocerlo
mejor, saber qué quieren realmente o qué es lo esperan de ellas entre
otras cosas. Una muestra de ello es que cada vez son mas las
empresas que deciden comunicarse de ésta manera por la red sobre
todo mediante las redes sociales ya que es la forma més rapida a dia de
hoy de llegar a la gente y que la gente llegue a su vez a ellas.

6. REDES SOCIALES

Las redes sociales inicialmente comenzaron como una forma de comunicarse
las personas entre si por la red mediante la cual las personas intercambiaban
informacion  personal, podian entablar conversaciones o0 compartir
pensamientos, instantdneas con momentos de su vida o diversos contenidos
multimedia creando asi una comunidad de amigos virtual e interactiva. Sin
embargo, las redes sociales han ido evolucionando de tal manera y han crecido
tanto en cuanto al nimero de personas que las utilizan que las empresas han
visto en ellas un gran potencial para entre otras cosas darse a conocer tanto a
ellas como a lo que ofrecen, acercarse mas al consumidor final o conocer la
opinion del mercado.

Asi pues, las redes sociales no s6lo se han convertido en un lugar donde
publicitarse sino que se ha ido mas alla y se han vuelto un medio donde
mantener una atencién al cliente fuera de la convencional y en donde poder
transmitir los valores de la empresa.

Normalmente, en las grandes empresas todo esto es llevado a cabo por un
community manager el cual es el encargado de transmitir la imagen de marca
deseada por la empresa para la que trabaja asi como sus objetivos en las
redes sociales. En las empresas pequefias suele ser la misma persona duefia
de ella o algin empleado o familiar quien realice éste tipo de comunicacion por
la red y publique contenidos. A dia de hoy, las redes sociales mas utilizadas
para estos fines por ser las de mayor difusién son Facebook, Twitter, Instagram
y Youtube.

6.1. FACEBOOK

Facebook es la red social mas usada Imagen 8: Logo de la red

actualmente y cuenta con nada menos social

que 1.550 millones de usuarios hasta el

momento en todo el mundo. Es por ello

que casi todas las empresas a la hora de

iniciarse  con la comunicacion 2.0

comienzan por ella.

Facebook ofrece muchas posibilidades a

las empresas como:

- Opcion de poner publicidad pagando 6
conectar el sitio web de la compafiia con
la misma red social.

- Crear aplicaciones con las cuales poder interactuar con los
consumidores.

- Crear una pégina de empresa.

Fuente: Google Imagenes

Seguramente de éstas tres opciones, ésta Ultima es la mas importante,
atil y mas usada ya que no solo permite compartir informacion como
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noticias, imagenes, videos, etc. sino que las personas que la consuman
pueden opinar sobre ella a través de me gustas 0 comentarios,
compartirla de modo que llega a muchisima gente, recomendar la pagina
y por tanto a la empresa al invitar a otras personas de su circulo virtual a
que den me gusta a la pagina y la sigan, etc... Ademas gracias a un
indicador de rendimiento que proporciona ésta red social la empresa
puede saber a cada momento el nimero de personas que les gusta la
pagina y los perfiles de las personas que les gusta, las visitas que tienen
en la pagina y si aumentan o disminuyen mediante graficos, el alcance
de las entradas publicadas entre muchas otras utilidades.

Imagen 9: Pagina de Facebook de una empresa de construcciones

ALBANILERIA EN GENERAL

Construcciones J.Indurain
Comunidad

Inicio Informacion Fotos Me gusta Mas ~

Construcciones J.Indurain ha anadido 2 fotos nuevas
al album COCINAS

19 de junio a las 3:5

Comunidad

Q. Buscar publicaciones en esta pagina

PERSONAS >

134 Me gusta

INFORMACION >

Albafiileria en general. Telf. 607.745.866
Bafios - Cocinas - Reformas de interiores-
Mantenimiento de Comunidades - Tejados
Disponemos de todos los oficios.

FOTOS >

Fuente: Facebook

Imagen 10: Parte de la informacién que proporcionan los indicadores de
rendimiento

Pagina ~ Mensgies  MNofficaciones |} Estadisticas  Hemamientas de publicacion Configuracion — Ayuda +
Vision general Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Megustade la pagina i
31 demain- 27 da junio 31 de mayo - 27 de junio 31 demaya- 27 da junio
Me qusta
Alance et / 1
isitas totales a la paging ¥ 36% Me gusta e paging & 0%

Yisitas 2 la paging

Acciones enla Mo tenernas dats para mostrat esta
nAging SEIMANG /\

Plblicaciones

Bventas Alcance i Videos i
31 demain- 27 da junio 31 de mayo - 27 de junio
Yideos

Personas 237 UL

Parsanas alas que 52 ha legada 4 116%
Mensajes

1 1 3 N teriemas datos para mostart esta

. , ) SEMaNa.
Interaczion con s publicacion a14%

Fuente: Pagina de Facebook de Construcciones J.Indurain
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6.2.

Uso de las redes sociales en la distribucion comercial

TWITTER

Twitter es un microblogging que permite a  'magen 11: Logo de Twitter
los usuarios enviar mensajes de forma

instantanea pero con un limite de 140

caracteres. También permite subir fotos o

videos pero éste no es un recurso tan

usado como puede ser en otras redes Fuente: Google Imagenes
sociales ya que principalmente los

usuarios lo que hacen es lanzar mensajes de opinion sobre
determinados temas. Actualmente en esta red social hay
aproximadamente unas 316 millones de cuentas en activo y es famosa
por tener un lenguaje propio y hacer que temas concretos sean trending
topics (temas mas hablados) a nivel mundial gracias a los tweets
(mensajes) con hashtags, que consiste en poner una almohadilla delante
de una palabra o palabras juntas que hace que nada mas ponerla el
mensaje que lo acompafia si alguien busca esa palabra lo pueda leer.
Ejemplo: alguien que quiere dar a conocer su opinion sobre la salida de
Gran Bretafia de la Uniébn Europea pondria su mensaje y seguido
pondria #brexit que seria la palabra clave de busqueda para que otros
interesados en ese mismo tema lo lean ya que asi es como se ha
denominado a nivel mundial su salida de la UE.

Asi mismo los usuarios también pueden tener seguidores, followers,
aparte de seguir ellos también que leeran los mensajes sin necesidad de
buscar al usuario y que en caso de compartir las ideas que ha puesto en
Su mensaje podra retwittearlo, es decir, compartirlo haciendo ese
mensaje como Suyo 0 en otros casos porque lo considera de interés para
otros usuarios asi como ponerlos como favoritos. Para una empresa,
aqui el indicador de rendimiento principal es el contador de seguidores
aunque haya otros y con ésta red social pueden realizar atencion al
cliente, interactuar con ellos, promover sus campafas, dar a conocer
promociones...

Imagen 12: P4agina de Twitter del hipermercado LIDL

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA
7.154

Tweets

Lidl Espana
@lidlespana Tweet fijado
Hola y bienvenid@s al perfil oficial de Lidl Espafia @lidlespana - 15 jun
LIDILEspana e iter: @ jParticipa en nuestro concurso de veranol!
9 Eepana Sorteamos un viaje a Lanzarote para 4
& ¥
[F] Se unid en julio de 2011 personas. v)
=
Ja = o S|
B
bL. £ S Cremas Solares Teaser - Lidl Espafia
o - Cremas Solares Teaser - Lidl Espafia |

hittp: A lidll es/es/sorteo-we-love-surnrmer htrm
| ¢Quieres participar en nuestro concurso de verano .

R eiia 3 ’I] - . .

youtube.com

Fuente: Twitter
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6.3.

6.4.

Rocio Indurain Riva

INSTAGRAM

Con mas de 400 millones de usuarios,
Instagram ha supuesto un cambio en la
manera de comunicarse y es que aqui la
comunicaciobn no se hace a través de
palabras sino de imagenes tomadas por
los propios usuarios y que eéstos
comparten.  Adicionalmente a éstas
imagenes suelen acompafarlas, ademas,
breves frases que dan sentido a lo que se
pretende decir con la imagen. Aparte de
esto, se pueden compartir videos de muy
corta duracién (segundos). Todo esto

Imagen 13: Logo de
Instagram

Fuente: Google Imagenes

puede ser comentado por los seguidores o si les gusta lo que ven
mostrarlo al presionar el boton de “me gusta” en forma de corazén. Es
ideal para las compafiias para dar a conocer sus productos, incluso los
que ni siquiera han llegado a tienda todavia, promocionarlos y saber qué

piensan de ellos rapidamente.

Imagen 14: Pagina de la tienda de ropa Stradivarius en Instagram

Fuente: Instagram

YOUTUBE

Aproximadamente, un millon de usuarios
registrados tiene a dia de hoy ésta red
social de visionado de videos aunque en
realidad son millones y millones de
personas las que entran en ella ya que no
es obligatorio tener una cuenta para ver
todos los videos que Youtube ofrece, solo
si se quiere opinar o guardar videos entre
otras cosas. En éste sitio web las
personas pueden subir y compartir videos

g stradivarius ‘ Seguir ‘

34k Me gusta

stradivarius Beach essentials

yrene1771 000

angelakcg @i.punto

i.punto Me encantanO@angelakcg
ozsuozlu @tilbebetin

ram3.3 @exit_r

glmattia Costo del cappello please?
rociiisanchez Hola, cuando empiezan las
rebajas de verano en la comunidad
valenciana ??

raphwell @rebeccajouan les sandales?
rebeccajouan Oui @raphwell

raphwell @rebeccajouan ouais mais c'est
pas des comme ca que je veux...
bunique_by_burcugenc Benim
sandaletlerimi, espadrillerimi ve

Imagen 15: Logo de
Youtube

You [T

Fuente: Google Iméagenes

de todo tipo pero lo que mas abunda son los clips de videos musicales,
de noticias, de peliculas o de programas de televisibn aunque también
videos graciosos de corta duracion o videoblogs de diversa indole de
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Uso de las redes sociales en la distribucién comercial

contenido amateur. Cada dia personas de todo el mundo ven horas de
video que se cuentan por cientos de millones lo cual se ve facilitado por
la posibilidad de navegar por Youtube en 76 idiomas diferentes. Aunque
es de todas las redes sociales mencionadas aqui la menos usada por
las organizaciones, Youtube cuenta con la posibilidad de crear un canal
propio al que los usuarios pueden suscribirse gratuitamente para estar al
dia de todo lo referente al canal suscrito y que puede ser muy Util para
dar fama y prestigio a la marca, lanzar productos, interactuar con el
publico...

Imagen 16: Canal de Youtube de la marca de coches BMW

-

———E T . % N -
THE ALL-NEW BMW7SERIE% \ ) /‘_ 5

THE OFFICIAL BMW

BMW

Inicio Videos Listas de reproduccion Canales Mas informacién

We like these channels
s BMWi
Suscribirse

BMW M
Suscribirse

BMW Motorrad
Suscribirse

BMW Motorsport
Suscribirse

BMW Deutschland
Suscribirse

BMW USA
Suscribirse

e @ @ 0 V!

Fuente: Youtube

Con todo esto, podemos concluir que las redes sociales son una herramienta
comercial muy eficaz y necesaria en éstos momentos en materia empresarial y
es que practicamente todo el mundo vive “conectado” ya.

REDES SOCIALES EN LA DISTRIBUCION COMERCIAL DE
GRANDES EMPRESAS

Desde hace apenas unos afios para aca las redes sociales han cambiado la
forma de hacer distribucion comercial en las empresas proclamandose éstas
como un espacio relevante de comunicacion y de obtencion de informacion en
ambas direcciones tanto para el consumidor como para la organizacion. Sin
embargo, especialmente valiosa es esta informacion para ésta Ultima puesto
gue a diferencia de anteriormente donde sélo la fuerza de ventas sabia de
primera mano las quejas, gustos o demandas de los clientes en el caso de las
grandes compafiias con la llegada de las redes sociales las empresas y los
altos directivos pueden tener una vision general de lo que dia a dia perciben sus
empleados. Asi pues, las redes sociales se han convertido en un apoyo
imprescindible para la empresa en donde ésta lo que principalmente pretende
es comunicarse con los consumidores para saber sus opiniones (quejas,
mejoras, peticiones... ), conseguir que se involucren y se sientan identificados
con la empresa, ver lo que funciona y lo que no respecto a los productos, si se
satisface lo que se demanda y que esto sea hace de manera adecuada, etc. Por
todo esto, a continuacioén, vamos a ver casos concretos de como realizan la
comunicacion mediante las principales redes sociales sefialadas con
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anterioridad diferentes empresas a escala nacional con sus cuentas oficiales
s6lo para Espafia del ambito de la alimentacion y del textil y clasificadas todas
ellas segun su semejanza y comparandolas a su vez. El motivo béasico de la
eleccion de estos dos sectores se da por la gran presencia que tienen éstos en
nuestra vida cotidiana y porque entran dentro de la compra frecuente de las
personas sobre todo en el caso del sector alimenticio.

7.1. TIENDAS DE DESCUENTO EN LAS REDES SOCIALES

Las tiendas de descuento son establecimientos que contienen en
general productos de alimentacion, higiene personal, cuidado del hogar y
de las mascotas de los clientes centrados principalmente en mantener
una politica de precios bajos y cuya ventaja competitiva principal
respecto a la competencia es el liderazgo en costes. Ademas, aungue
tienen un surtido de productos amplio (gran cantidad de lineas de
productos distintos) éste es poco profundo (pocas referencias dentro de
cada linea de productos) y en el que abunda sobre todo la marca
distribuidor conocida también como marca blanca o propia de la
empresa. Ejemplos de tiendas de descuento son DIA, Mercadona o Lidl.

7.1.1. DIA

DIA  cuyas siglas  significan Imagen 17: Logo de la
Distribuidora Internacional de empresaDIA

Alimentacion es una de las empresas

pioneras en lo que se denominan las D I o
tiendas de descuento y es que fue una

de las primeras en implantar éste tipo  Fuente: Google Imagenes
de formato de venta en Espafia en el

aflo 1979 con su primer establecimiento en Madrid de éste tipo.
Actualmente, éste grupo de distribucion de origen espafiol se ha
convertido en una multinacional que opera aparte de en Espafia en
Argentina, Brasil, China y Portugal y que cuenta con mas de 7.000
establecimientos y mas de 70.000 empleados ademas de cotizar en
la bolsa de Madrid y formar parte del IBEX 35.

7.1.1.1. DIA en Facebook

pagina oficial de DIA en Facebook

DIA Esparia
esta en Facebook.

Imagen 18: Vista de la

@ DIA Espafna @
@DIAEspana
ntormacion

Comida/mbebidas

6532 609

................

Fuente: Facebook
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Uso de las redes sociales en la distribucion comercial

Esta multinacional espafiola de tiendas de descuento realiza
la mayor parte de su comunicacién por ésta red social. Con
méas de 530.000 personas que han dado a me gusta a su
pagina, DIA busca no so6lo promocionar sus productos y
ofertas entre éstas sino hacer que sus seguidores tengan
posibilidad de probar productos gratis, participar en
concursos, recibir consejos o incluso recetas para hacer en
casa. Realiza publicaciones a diario tanto en imagen como en
video y varias veces al dia todas ellas de tematica diferente.
Busca , ademas, con ellas interactuar constantemente con el
publico objetivo y suele contestar a varios comentarios
vertidos en cada una de las publicaciones tanto si son quejas
como halagos o recomendaciones. Afnadido a esto, han
puesto como diferencia de otras paginas de ésta misma red
social la opcion de comprar que traslada directamente al
usuario a su pagina web oficial de compra online.

Imagen 19: Publicacion de Facebook de DIA mostrando las
ofertas de la semana

DIA Espafia ha afiadido 4 fotos nuevas al album Los
chollazos de Encarni.
30 de junio alas 8:05 -

7

Esta semana, nuestros chollazos van dedicados a Encarni, porgue gque
fUErEmMns sacarle una sonrisa. (Esperamos que los disfrutel &)
#vivanMuestrosFans http it y/291BEQP

Los chollazos de Encarni Los chollazos de Encarni

2,466 0,74¢

&
=
Los chollazos de Encarni Los chollazos de Encarni

o 199

Me gusta W Comentar A Compartir

A Hosin Algabb, Ana lsabel Aguilar Molina, Merce Alvarez  Comentarios destacados -
Rodriguez v 893 personas mas les gusta esto.

88 veces compartido

Fuente: Facebook

Pagina 18 de 57



Rocio Indurain Riva

Imagen 20: Consejos DIA

Imagen 21: Recetas DIA

DIA Espaiia

i en verano te conviertes en el blanco de los mosquitas sin compasidn,
apunta nuestros consejos para evitar sus picaduras. )

Como evitar las picaduras de mosquitos | Blog de DIA

Llega el veranoy con &1, el buen tiempo v los moscuitos empiezan a campar a sus
anchas después de meses inactivos, Todos conocemos la sensacidn de quete

BLOGDIAES

i@ Megusta 1 Comentar # Compartir
AMaite Froufe Salazar, Carolina Esperalta Tirado, Comentarios destacados

Francisto Martinez Guillo y 140 personas mas les gusta esto.

4A quien le apetece un rico mojito? Aprende a prepararias con nuestra
#receta. ©

Un mojito para combatir el calor | Blog de DIA

El mojito es un trago dulzon, refrescante, suave y agradable... ideal para combatir
el calor gracias a10s ciricos y a la hiethabuena.

i Megusta W Comentar  # Compartir

ACarlos Alexander Marquez Zambrano, Ana Maria Comentarios destacados v
Roales Méndez, Maria Jesus Rubio Duran y 380 personas més les gusta esto.

180 veces compartida

Fuente: Facebook

Imagen 22: Muestras gratuitas DIA

Fuente: Facebook

Imagen 23: Concursos DIA

DIA Espafia
as 3:00 ¢

ddejulioa

{Prueha gratis nuestros pafiales BabySmile! Rellena nuestro formulario, en
el siguiente enlace: babysmiledia.com/ selecciona qué talla te gustaria
probar y te la haremos llegar a la direccion que nos hayas indicado. Date
prisa pargue slo hay 100 unidades por talla. jAprovechal ©

Bot smile,

iPrudbalos!

Prueba nuestros paiiales BabySmile igratis!
iNo te quedes sin ellos!

BABYSMILEDIA CON

17 Me gusta W Comentar # Compartir
ALucas Pefia Ruiz, Angeles Bemal Diaz, Hayat Elkhayat

1190 personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados +

37 veces compartido
DIA Espaiia @ Muchas gracias a todos por participar En breve recibiréis
vuestro paguete en el domicilio indicado. iEsperamos que los disfrutéis! ()

04 4dejulina

DIA Espafia

unio alas 3:00 - 4

2 Quieres qué tu perro sea la estrella de la marca AS? Pincha aqui:
http:#/hit.ly/299PK4B v averigua coma conseguirlo. ©

AS

[TU PERRO ES
UN TOP MODEL?

»
e ¢ ;>

Participa en el Concurso Perro Top Model AS

¢ Quieres que tu perro sea la estrella de |a marca AS? jParticipa en nuestro
concursol

A CSTMAPP.COM
i@ Me gusta

W Comentar # Compartir

ANina Cuesta, Olaia Nonai Nonai, Sandra Navarroy 111
personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados

57 veces compartido

'§ RosaMozo Gonzalez Buenas tardes,DIA Espafia he participado con mi
perrita Nala y hay gente que guiere votarla y no sabe como hacerlo, me

gustaria que me ayudaseis en ello, gracias de ante mano.

2 de julio a las 7:51

DIA Espaiia @ Hola Rosa, el ganador sera elegido por un jurado

profesional por lo gue en esta ocasion no hay votaciones. Muchas

gracias por participar. Un saludo. ()

1

% Vermas respuestas

4 dejulio alas 8:06

Fuente: Facebook
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Uso de las redes sociales en la distribucion comercial

7.1.1.2.

DIA en Twitter
ina oficial de DIA en Twitter

VAN

NUESTROS .

Imagen 24: Pag

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA,

8.744 2.317 349K 1.407

Tweets Tweets y respuestas Medios

DIA Espana

S G REIE DIA Espafia (DIA_Esp

Bienvenido al perfil oficial de DIA Espafia Participay gana una entrada VIP doble para el FIB. ¢, Cémo? Desclibrelo
en Twitter. Siguenos y te mantendremos aqui bit lyf29hFPva &

informado de todas nuestras novedades

$ dia.es

[# Se unio en julio de 2012 Sorteamos

2 entradas VIP dobles
33 1 828 fotos y videos Porla compra de una botella
E1ib waus
#rie§mos

1 56l 18 afios.

Fuente: Twitter

DIA tiene también una actividad bastante intensa en Twitter
aungue sus seguidores son muchos menos (34.900) que en
Facebook y, por tanto, el alcance de sus publicaciones
también es mucho menor en principio. Actualmente, sus
publicaciones suelen ir a la par que las de Facebook con mas
0 menos mismo contenido pero aqui éste sélo en imagenes.
La intensidad de publicacion es la misma también aunque en
ocasiones es incluso algo mayor por ésta red social, sin
embargo, la cantidad de “me gusta” o de respuestas que
obtiene por parte de los usuarios a éstas es
considerablemente pequefia a diferencia de las que obtiene
por Facebook. Al igual que con Facebook utiliza el medio
para realizar atencion al cliente aparte de promocionarse.

Imagen 25: Publicacion de DIA en Twitter

DIA Espafia DIA_Esy

Prepara tus proplas salchipapas con
nuestros productos DIA y no olvides
compartirlas. &4 bit. Iy/29pJ FQr

7%

Fuente: Twitter
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Imagen 26: Consejos y blog DIA Imagen 27: Recetas y folleto DIA
DIA Espafia @DIA_Esp 5 jul DIA Espafia i0DIA Esp 7 h
Os pr;':)ao':]aemos altemati‘vas para que tu mascota esté perfecta este Este verano no te resistas a las ge|atinas_

verano. &

Aprende a prepararlas con nuestra
#receta. ;) bit.ly/29qcjAl

Qué hacer con tu mascota en verano | Blog de DIA

Llega la época estival, buscamos nuestras vacaciones idilicas, pero segura
que te ronda una pregunta la cabeza ;qué hacer con tu mascota en vera...

blog.dia.es

DIA Espafia @DIA_Esp - 4 jul

Descubre en nuestro blog los bafiadores que no pueden faltar en tu DIA Espafia @014 Fsp & jul
maleta estayerang bitvESame2d No te pierdas ninguna de las oferta de tu
tienda DIA con nuestro folleto. Encuéntralo
aqui: bit.ly/1XK4wk2
A\

Fuente: Twitter Fuente: Twitter
7.1.1.3. DIA en Instagram

Imagen 28: Instagram de DIA

diasupermercado | segur

DIA Supermercado Bem-vindo ao instagram oficial do DIA, o supermercado da
economia! www.dia.com.br

435 publicaciones 279k seguidores 172 seguidos

(\“il,m“:“:“' , 'ln’n.z,
((enewrt

oV
e

Fuente: Instagram

Quizas por no ser una red social tan adecuada en cuanto a
promocionar su tipo de comercio, DIA no tiene al menos de
momento una cuenta en Instagram oficial de Espafia y la
Unica que tiene es ésta que observando el idioma va dirigida
muy especialmente para su publico objetivo de Portugal.
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Uso de las redes sociales en la distribucion comercial

7.1.1.4. DIA en Youtube

Imagen 29: Canal de Youtube de DIA

VHAN

FANS @omes 6§ 9
DIAEspafia 1201
Inicio  Videos  Listas de reproduccion ~ Canales ~ Comentarios ~ Mas informacion

= _ Patricia - Nuestra protagonista y fan Demos la vuelta al DIA
Patricia - Nuestra protagonistay ... 4 RS
! ; Demos la vuelta al dia
1Kvisualizaciones Hace 3 meses
&> | Suscribirse

Vivan nuestros fans!

nuestros fans

Canales relacionados

ALDI ALDI Espaia
Suscribirse

Il ¢ o01/110
gy Spot Testados
B syscribirse

Vivan nuestros fans -
Linea Directa Asegu...

fadwe | Suscribirse

s Burger King Espafia
Suscribirse

r McDonald's Espafia
- ’ Suscribirse
Patricia y la marca DIA Mariay los frescos DIA Maria Dolores-Nuestra -
de DIAEspa de DIAEspaiia protagonista y fan de DIA Carrefour Espafia
ones + Hace 3meses 1198 visualizaciones + Hace 3 meses ge DIAEspafia (“ .

nes + Hace 3 meses e | Suscribirse

Videos subidos

Fuente: Youtube

La misma linea que su pagina de Facebook o que su cuenta
de Twitter respecto a lo visual a primera vista sigue su canal
de Youtube. Con apenas poco mas de 1.200 personas
suscritas a su canal sube videos semanalmente de diversa
indole aunque la mayoria de diferente contenido respecto a
lo que publica en las otras redes sociales como por ejemplo
la manera de usar su aplicacion, entregas de premios,
entrevistas a franquiciados o la grabacion de los barrios
donde estan algunas de las tiendas de DIA. Las
visualizaciones de sus videos en general no suelen
sobrepasar las 10.000 aunque ésta regla se rompe en caso
de sus anuncios en donde rondan las 100.000 o incluso méas.
Sin embargo, por éste medio la comunicacion en el caso de
DIA no fluye en ambas direcciones y es que los usuarios
apenas comentan en los videos por lo que la empresa no
tiene modo de interactuar con ellos y sélo sabe su
repercusion por éste medio a través de las visualizaciones y
me gustas.
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7.1.2. MERCADONA

Con una creciente  Imagen 30: Logo de la empresa
expansion, Mercadona se Mercadona

ha hecho un hueco entre las

cadenas de tiendas de

descuento méas importantes

a nivel nacional y es que su

politica como ellos la definen

es la de Siempre Precios MERCADONA
Bajos (SPB) sin dejar de SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

lado la calidad. Mercadona
cuyo nombre proviene del
valenciano mercat de dona que significa mercado de la mujer en
castellano nacié en 1977 con su primer establecimiento en Valencia
como una empresa exclusivamente carnica hasta evolucionar a una
tienda de ultramarinos con hasta 8 establecimientos. Sus
fundadores fueron los padres del actual presidente ejecutivo de la
marca Juan Roig que en 1981 compré la empresa a sus padres y
fue entonces cuando comenzd su expansion hasta llegar a lo que es
a dia de hoy. En la actualidad, cuenta con casi 1.600 tiendas en
toda Espafia ya y aproximadamente unos 76.000 trabajadores y
aunque solo se encuentra en territorio nacional su idea es seguir
propagandose mas alla de las fronteras espafiolas empezando
préximamente por Portugal.

Fuente: Google Imagenes

7.1.2.1. MERCADONA en Facebook

Imagen 31: Pagina oficial de Mercadona en Facebook

Mercadona
esta en Facebook.

Para conectar con Mercadona, registrate hoy en Facebook

MERG, =2

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

N\ o -
@merca

Inicio Infarmacion Fotos WVideos Mas =

Producto/servicio Mercadona
Bh

Q Buscar publicaciones en esta pagina hercadona, dentro de su compramiso con el sectar primario, se sumaala
campafia "Lacteos de agui cada dia’, para difundir Ia importancia del
consuma regular de leche y productos lacteos, y apoyar al sector vacuno

PERSOHAS > de leche

462 507 1= gusta

INFORMACIOH >

Pégina Oficial de Mercadons -

W mercadona es

Teléfono gratuito de Atencian al Cliente 900 500
103

hitp:fwwew mercadona.es!

Fuente: Facebook
Mercadona con casi medio millon de “me gusta” en su

pagina de Facebook realiza publicaciones casi diarias, una al
dia normalmente y siempre con imagenes y no con videos.
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Los temas de los que tratan sus publicaciones son sobre
todo los relacionados con la promocién de sus productos o
de su revista de la seccién de perfumeria, los referentes a
informes sobre la calidad de sus productos o
recomendaciones de entre los distintos productos que tiene
cual son para cada persona o0, también, sobre la propia
empresa con sus planes de expansion o nuevas aperturas
entre otras cosas. Aunque no es muy constante en cuanto a
poner publicaciones con mas asiduidad si lo es en lo que
respecta al trato con los usuarios y es que éste es casi
continuo contestando dudas o tramitando quejas.

Imagen 32: Publicacion con informacion de la empresa

Mercadona
15 de junio a las 2:00

Estamos muy orgullosos de haber conseguido 21 segundo puesto en el
Ranking de Empresas con mejor Reputacion en Espana.
iSracias a todos por hacerlo posible!

Mercadona segunda empresa con mejor reputaciéon del
MERCO=2016

Mercadona es la 17 empresa del sector de Ia Distribucion Generalista en
Espafna. El presidente de Mercadona, Juan Roig, ocupa la 1° posicion en 1.

MNOTICLASMERCADOMNS, ES
iy Me gusta B Comentar ~Pp Compartir
A Monica Sanchez Medina, Adela Hermandez Pio, AkKior Comentarios destacados ~

Yillamory 4714 personas mas les gusta esto.
1788 veces caompartido

Mercadona @ Gracias por vuestras felicitaciones. Es un éxito compartido!
o7 20 - 15 de junio a las 4:05

Fuente: Facebook

Imagen 33: Informacion sobre sus planes de internacionalizacion

nMercadona
@ Z2Z de junio a las T35 -
rMErcadons aprusha hoy SO proyecto de intermnacionalizacian en Portugal.
Ern una primera fase el obojetivo de |la caompania es la instalaciaon de <
supermercados, gue abririan sus puertas en 20192 . La inwersion inicial
prewista en esta fase s de 25 millones de euros w se prews la creacion de
200 pUusestos de trabajo. Estarmos muito Telize s S#hdercacdonaPortuc sl
http:A~"goo . glfba =L pr

/ Mercadona
T aprueba su PROYECTO de
internmnacionalizacion en

| Portugal |

EL OBJETIVO de La compania es:

— — T !

w ww = _
crear abrir inwvertir
200 puestos 4 tiendas |
de trabajo en 2019
#MercadonaPortugal @
wilr Me gusta e Comentanr
S higu el sSanche= F'érez, raria Agustina Deaelicado Comentarios destacados -

Carridn, Monica Santos ¥ 3607 personas mas les gusta esto.

5916 veces comparticdo

Fuente: Facebook
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Imagen 34: Productos de verano

Imagen 35: Recomendacion

Mercadona
4 dejulio alas 3:00 -

®

Los paraisos exdticos estan ahora al alcance de tu mano con |a coleccion
Tropical de #Celiplus. Recibe al verano con estos nuevos esmaltes de
ufias gue te trasladaran a playas paradisiacas. Colores inspirados en la
naturaleza para dar a tu manicura un togque divertido vy vital

Coleccion Tropical de Deliplus: 9 esmaltes de unas que
te transportaran a playas paradisiacas

La coleccion de esmaltes de ufias Tropical Deliplus esta inspirada en los
colores que ofrece la naturaleza mas insdlita del rundo. Dale a tu manicura...

COMSEJOSMERCADONA ES

Me gusta W Comentar Compartir
AMarina Acejo, Maria Campello, Belen Pefiasy 1110

personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados -

231 weces compartido

Mercadona & Buenas tardes, jconoces ya |8 nueva coleccidn Tropical de
esmaltes para tus ufias? L Cual es tu color favorito? Esperamos vuestros
camentarios. Un saludao y feliz lunes!

96 4dejulioalas 819

~ 4respuestas - 4 horas

Cristina Kélisidina A mi me gustaria qvolviese la mascarilla de aceite de

argan._.con lo bueno g es vy 1o retirais?

Ayeralas 2221

o VerZrespuestas mas

() Mercadona @ Hola Cristina, gracias por tu infarmacion, vamos a
fransmititla 3 10s responsables de este products. Mo obstante,
queremos informarte gque tienes en nuestro surtido la Mascarilla
cabello renovacidn 7 beneficios 250 cc Syoss, Un saludal
Ayer alas 3:50

Mercadona

de junio alas 3.0

Prueba la Mousse de Limdn #singluten de Mercadaona, combinacion
perfecta de cremosa mousse de limn sobre una base de galleta cookie
sin gluten. Ideal para todos nuestros clientes, incluidas 1as personas
celiacas.

jUn postre delicioso! http://goo.gl0Stggu

MOUSSE

ahota eon mds

Me gusta W Comentar

AAzu Aldana, Sonia Comin, Monica Sanchez Medina y
1336 personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados ~

400 veces compartido

Mercadona @ Buenos dias a todos, gracias por vuestros comentarios. ;08
animais a probar esta Mousse sin gluten?. Contadnos qué os parece. Un
saludo!

0222

de junio a las 0:34

Fuente: Facebook

Imagen 36: Informes calidad

Fuente: Facebook

Imagen 37: ¢ Cual elegir?

Mercadona

El pienso Compy de Mercadona garantiza la maxima calidad en toda su
gama. JQuieres saber mas?

Calidad y seguridad de 10 en la comida de animales de
Mercadona

La comida de animales de Mercadona destaca por los exhaustivos controles de
calidad gue sigue en todo su proceso de fabricacion

MERCADONA INF
@ Comentar

Me gusta Compartir

A Gerardo Macias Sanchez, Maria Jose Artufiedo Comentarios destacados ~
Blazquez, Sonia Comin y 352 personas méas les gusta esto.

132 veces compartido
Mercadona @ Hola a tod@s, queréis saber mas sobre |a calidad de
nuestra comida de animales? Os animamaos a ver esta informacidn

http:itwww.mercadona.infoicalidad-comida-animales-mercadonal

Calidad y seguridad de 10 en la comida de
animales de Mercadona

N1
g

W52 30 de junio a las 5:43

Mercadona

1 dejulioalas 3:00
;4,5abes queé protector solar dehes utilizar? El tipo de piel y como tomamos
el sol influyen en qué protector solar debemas escoger. Descubre, de
entre todas las cremas solares Solcare que tenemas, cual es la mas
indicada para tiy l0s tuyos. http://goo.glUndsi
S |4 are

Guia protector solar

@ modtensan 00 e 000 wiirems

® 922

Pas /P50

Me gusta ¥ Comentar

AMontserrat Fayos Femandez, Sonia Salgado, Jonas
Lacosta y 369 personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados »

153 veces compartido
O Mercadona @ Buenos dias a todos, gracias por vuestra participacion. Un
saludo!

alat:44

Fuente: Facebook
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7.1.2.2. MERCADONA en Twitter

Imagen 38: Portada de la cuenta de Twitter de Mercadona
——

MERCADONA

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

[‘)@n

TWEETS SUIE EGUIDORES ME

318K 4 107K

Tweets  Tweets y respuestas  Medios

Mercadona ¢
@Mercadona Mercadona na - 3t
fors
Palitica de privacidad y proteccion de Mercadona comprometlda con el sector primario en la campana
datos:goo gIXECKyX “Lécteos de aqui cada dia” bit ly/29gknVF

& mercadona es
(9 Se uni6 en julio de 2011

() 1.464 fotos y videos

B B

Fuente: Twitter

Con 107.000 seguidores, la actividad de comunicacion de
Mercadona con los usuarios que la siguen por ésta red social
es mucho menos intensa. Sus “tweets” no se asemejan a lo
gue publican en Facebook y, ademas, son muy repetitivos
con hasta 3 o cuatro publicaciones sobre lo mismo y menos
interesantes, por tanto, por la falta de variedad. Las
respuestas de los usuarios a ellas son bastante escasas en
comparacion con las de Facebook.

Imagen 39: Repeticion tweets Imagen 40: Repeticion tweets

| A

o s o ow ()
-, Mercadona
. Coleccién Troplcal nuevos esmaltes de ™\ Mercadona iercacona 7
ufias rosa, coral cereza, magenta Los refrescos Té Harendado son un #refresco sin gas, apto para toda la

familia. bit /28UQisU

af; e ” \\\:‘;
\ \m&cﬁ o :\

#Deliplus bit.ly/29bCc75

' T, Mercadona U al
g"":“; Marca ’ ‘d bed . : . ¢Buscas #refrescos sin calorias? Té limén
smaltes de ufias azul, verde y aguamarina en la coleccion Tropical
#Deliplus bit ly/296Cc75 Sin Aztcar y Melocotdn Cero. Maximo

sabor. bit.ly/28UQIsU
o of O
2 \ il e
\ - 3

Fuente: Twitter Fuente: Twitter
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MERCADONA en Instagram

Imagen 41: Cuenta de Mercadona en Instagram

mercadona | segur
Mercadona Supermercados de Confianza www.mercadona.es

1 publicaciones 3.066 seguidores 0 seguidos

<t
1AZ0 D CHOCOLATE. )

MAESTRAS

¥ la de los tuyos

k ” h‘
Anticaries, .

Fuente: Instagram
Con sdlo 3.000 seguidores y 11 publicaciones realizadas,
Mercadona comenzé iniciAndose en ésta red social para

abandonarla posteriormente hace ya mas de medio afio sin
gue haya actividad alguna hoy en dia en dicha cuenta.

MERCADONA en Youtube

Imagen 42: Canal de Youtube de Mercadona

} @ MERCADONA '

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

CANAL OFICIAL DE YOUTUBE
. @ G

mercadona 2593

Inicio  Videos Listas de reproduccion Canales Mas informacion

. Consejos cremas solares Solcare Canales relacionados
Consejos cremas solares Solcare @ 4 1K visualizaciones Hace 4 semanas “
= DIAEspaiia
. Este verano disfruta del sol con las e
C-Sabes site cremas solares Solcare. Solamente
tienes que seguir unos sencillos ALDI Espaiia
p l’Oteg es consejos para proteger tu piel mientras L] Susm:rse
estas en la playa, en una terraza con los
co rreCtamente amigos o practicando senderismo en la
del sol? montafia http://goo gI/RL3I0g £ Sepans
7 I/
€L SOl moe Suscribirse

r e

Il © oo01/040

F elrubiusOMG

B ,‘l Suscribirse

Alimentacion

Descubre nuestros videos con las novedades en alimentacién. Si saber mas entra en

http://www.informacionmercadona.es/

ALIMENTACION ‘A_

‘(...

P
ALIMENTACION

Fruta y verdura de Mercadona: Mercadona. Nueva seccion de Mercadona. Pescado fresco de
Freson de Huelva Horno a granel Lonja

de mercadona de mercadona

4.504 visualizaciones - Hace 1 afio 9.961 visualizaciones - Hace 2 afios afios

Fuente: Youtube
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La periocidad de los videos que sube a su canal no es fija y
es que puede subir varios videos en una semana como estar
sin subirlos 3 meses. Sus suscriptores no llegan a los 2.600 y
los videos suelen tratar sobre consejos o trucos, formas de
uso de sus productos, promocién de nuevos productos... que
son los que mas visualizaciones tienen con méas de 60.000
aunque también suben videos a su canal de cémo se realizan
determinados articulos o de la calidad respecto de ellos. Por
otra parte, cabe sefialar que su comunicacion por ésta red
social no es muy fluida y es que los usuarios en su mayoria
son sujetos pasivos que observan los videos pero apenas
comentan por lo que no hay mucha opcion de interaccién.

7.1.3. CONCLUSION DEL USO DE LAS REDES SOCIALES POR
TIENDAS DE DESCUENTO

Como hemos podido observar con los dos ejemplos anteriores, en
donde estamos comparando dos empresas del mismo sector como
es el de la alimentacion con el mismo formato de tienda como son
las tiendas de descuento se puede concluir que éstas se apoyan
principalmente primero en la red social Facebook para comunicarse
con sus consumidores y seguido de Twitter. Facebook es la
herramienta principal con la que se comunican por internet con el
publico objetivo y en la que mas interactian con ellos. Youtube, por
otra parte, queda en un segundo plano para éste uso al igual que
Instagram cuyo uso directamente es casi inexistente por no decir
nulo para éste fin. Por otra lado, cabe afiadir que las redes sociales
son utilizadas por las cadenas de tiendas de descuento como una
forma nueva de mostrar la publicidad que ya realizan por otros
medios sobre los productos que venden, las novedades y las
promociones u ofertas que estan vigentes en cada momento
ademas de ser una forma distinta de proporcionar atencién al cliente
aparte de la realizada en las tiendas. Como extra, también intentan ir
mas alla con apartados de blogs que de diferente tematica
(consejos, recetas, noticias sobre la propia empresa...) pueden
atraer y ser de interés por parte de las personas que los siguen
haciendo asi sus paginas mas atractivas e interesantes y
promoviendo al final en conjunto la interaccién de las personas en
sus paginas para poder saber sus opiniones, quejas, dudas o
sugerencias que son de vital importancia para la necesaria
constante mejora de cualquier organizacion. Interaccion vy
comunicacion 2.0 que, por otra parte, siendo entendida como
aquella comunicacion que se realiza en ambas direcciones y en
donde tanto emisor como receptor se intercambian informacion sélo
es real en Facebook y en el caso concreto de DIA también en
Twitter no pudiendo decir lo mismo en el caso de Mercadona en
donde su comunicacién basicamente se limita por ésta red social a
la comunicacién 1.0, la mas basica, y en la cual el emisor lanza
mensajes pero no obtiene respuesta por ser el usuario que recibe la
informacién un sujeto pasivo que no interactia y se limita a observar
en todo caso. Lo mismo les ocurre a ambas empresas en Youtube
en donde la comunicacion se reduce en su mayoria a la 1.0 mientras
gue directamente en Instagram no se produce ningun tipo de
comunicacién. Asi pues, se puede concluir con esto que estar en las
redes sociales no es sinénimo de comunicacion 2.0 asegurada.
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Tabla 1: Comparativa del uso de las redes sociales entre DIA y

Mercadona
Empresa/
Red so0ia MERCADONA

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

- Mas de 500.000
“me gustas”.

- Publicaciones
diarias varias veces
al dia con tematica
muy variada.

- Promocioén de
productos, ofertas,
muestras gratuitas,
CONcursos, consejos
0 recetas entre
otros.

- Respuesta media
de los usuarios y
alta interaccién con
ellos.

- Casi 500.000 “me
gustas”.

- Publicaciones
diarias, una al dia,
s6lo con imagenes.

- Promocion de sus
productos, revista de
perfumeria, informes
de calidad,
recomendaciones,
informacion de la
propia empresa...

- Respuesta media y
alto trato con los
usuarios contestando
muchos comentarios.

- 34.900 seguidores.
- Mismas
publicaciones que
las realizadas en
Facebook con igual
0 mas contenido e
intensidad ademas
de atencién al

- 107.000
seguidores.

- Publicaciones
parecidas a las de
Facebook pero no
iguales y “tweets”
seguidos muy
repetitivos sobre la

cliente. misma tematica.

- Respuesta mucho | - Respuesta baja de
mas baja. los followers.

- Sin cuenta en - Con 3.000
castellano, sélo en seguidores,

portugués.

actualmente lleva sin
tener actividad por
ésta red social desde

V(1" Tube)

hace meses.
- 1.200 suscriptores | - Casi 2.600
al canal. personas suscritas.
- Videos semanales | - Videos sin

con contenido
diferente al del resto
de las redes sociales
(uso de su app, sus
franquiciados,
barrios donde esta
DIA, anuncios...).

- Usuarios pasivos,
nula o muy baja
interaccion.

periocidad fija (varios
€en una semana
COMO meses sin
subir nada) que
ofrecen consejos o
trucos, tutoriales, uso
de productos,
promociones...

- Comunicacion 2.0
casi nula.

Fuente: Elaboracion propia
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Uso de las redes sociales en la distribucién comercial

COMERCIO TEXTIL EN LAS REDES SOCIALES

A diferencia del apartado anterior, vamos a estudiar en éste caso a dos
formatos muy diferentes en cuanto al tipo de tienda o forma de venta
entre otras cosas se refiere pero que tienen algo en comdn y es que
ambos se dedican al negocio textil principalmente como son Primark y
Massimo Dutti. El principal motivo por el qgue han sido elegidos es por la
diferencia en cuanto al publico objetivo de cada uno y precio de las
prendas puesto que la primera ofrece prendas a precios muy bajos
mientras que la segunda ofrece prendas a precios medios tirando mas
bien a altos. Asi pues, se pretende mostrar la diferencia de comunicacién
realizada a través de las redes sociales en un mismo sector entre dos
extremos tan diferenciados.

7.2.1. PRIMARK

Primark es una cadena Imagen 43: LOgO de Primark
irfandesa  de centros

comerciales que pertenece

alaindustria de lamoday |2 |2 | N A KT
gue estd especializada

basicamente en ofertar

ropa y complementos a  Fuente: Google Imagenes
precios de venta muy

bajos. Su fundador fue Arthur Ryan y su primera tienda se abrio
en 1969 en Dublin, capital de Irlanda, bajo el nombre de
Penneys, nombre por el cual sélo se le conoce en Irlanda ya
gue para el resto de los paises es Primark. Actualmente esta
presente en 11 paises con su plan de expansion que ordenados
segun la cantidad de tiendas presentes en el pais de mayor a
menor son: Reino Unido, Espafia, Irlanda, Alemania, Paises
Bajos, Portugal, Francia, Austria, Bélgica, Estados Unidos e
Italia. Primark cuenta hoy en dia con alrededor de 300 tiendas y
unos 6.000 empleados. En Espafia, concretamente en Madrid,
se encuentra la segunda tienda Primark mas grande del mundo
con un espacio de venta de 12.400 metros cuadrados (2.000
menos que la mas grande del mundo ubicada en Manchester)
distribuidos en cinco plantas e inaugurada en 2015 en medio de
una gran expectacion. A dia de hoy es una de las tiendas de
textil con mas éxito basado principalmente por la cantidad de
prendas y complementos que una misma persona se puede
llevar por un precio muy bajo pudiéndose hacerse looks
completos por muy poco dinero.

Imagen 44: Inauguracion de la que es la segunda tienda més

grande del mundo de Primark a dia de hoy en Madrid en 2015

I =

Fuente: Google Imagenes

Pagina 30 de 57




7.2.1.1.

Rocio Indurain Riva

PRIMARK en Facebook

Imagen 45: Portada de la péagina oficial de Facebook de
Primark Espana

b esta en Facebook.

Para conectar con Primark, registrate hoy en Facebook.

A
PRIMARK [ -~ \
@PrimarkSpain

Inicio Informacian Fotas Eventos Mas *

Ropa Primark ha afiadido 4 fotos nuevas
21h

ar publicaciones en esta pagina jNuestras superestrellas de #Primania lucen perfectas esta semanal
Sube tu ook o vota por tu favorito v primark.com/es/primania
PERSONAS >

4557 690 1= qusta

INFORMACION >

Fuente: Google Imagenes

Primark sélo realiza comunicacién en Espafia a través de
Facebook. De hecho, en ninguna de las otras redes sociales
principales en que esta presente tiene sus cuentas oficiales
en castellano salvo en Twitter en donde permanece inactivo.
Aqui como se puede observar en la imagen de su portada
tiene una cuenta de Facebook oficial especifica para Espafia
y es que al ser una empresa extranjera tiene que amoldar su
pagina al idioma de nuestro pais asi como el contenido que
se publica en ella. Seguramente, sea ésta red social la
elegida entre las diferentes existentes para estar ante el
publico espafiol por ser la de mayor repercusion y visibilidad
en internet en cuanto a éste tipo de comunidades virtuales se
refiere y, es que, sélo en éste pais y mediante éste formato
cuenta con mas de 4 millones y medio de personas que
siguen su péagina y, por tanto, que les gusta la tienda y
quieren saber sus novedades cosa que con cualquiera de las
otras plataformas no llegaria a tanto. Por ello, sus
publicaciones, practicamente diarias y casi siempre sélo con
imagenes, en general suelen ir encaminadas por la linea de
ofertar productos concretos o promocionar otros nuevos y
ciertas lineas de ropa o complementos e impulsar su venta.
Por otro lado, a pesar de tener tantos “me gusta” en su
pagina de Facebook la respuesta a éstas publicaciones por
parte de los usuarios no es excesivamente numerosas
resaltando sobre todo los pocos comentarios los cuales, por
otro lado, son contestados de forma muy poco personalizada
por parte de la empresa en la inmensa mayoria de los casos
y que en vez de resolver dudas u otro tipo de preguntas se
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les insta a resolver las cuestiones por si mismos remitiendo a
los usuarios a su pagina web pareciendo, por tanto,
respuestas casi automéaticas. Sin embargo, esto no supone
gran problema ya que debido al publico objetivo que tiene
€stos no son tan exigentes por basicamente el precio de los
articulos que adquieren y el tipo de empresa que es.

Imagen 46: Publicacion en Facebook de Primark Espafia

Primark
T s 10:00

iAlgo para los pequefios fashionistas a precios diminutos!

Estrellas del armario de los peques
La ropa deportiva mas mona para llevar este verano

PRIMARIC . COM

Me gusta ¥ Comentar <> Compartir

A Rosa Maria Tavira Moreno, Margarita Mufioz Macias,
Pablo Lopez vy 424 personas mas les gusta esto.

Comentarios destacados -

11 veces compartido
- Montse Peiialver tengo una pregunta, Compre una camisa en Yalencia y

ahora estoy en Barcelona, tengo que cambiar la talla, tengo el tiket, me 1a

pueden cambiar en cualquier tienda?

21 - 25 de julio a las 11:59

~» “errespuestas anteriores

Primark €@ Hola hMontse, para saber mas sobre nuestra politica de
devoluciones visita este link:
hitp ffwway primark.coms._iservicio._frefunds-and-exchanges.
iGracias!
Primark - Cambios ¥ Dewvoluciones
o~ Utilizamos cookies para ofrecerte una
5 = - experiencia optima en nuestro sitio web. Las. ..
. PRIMARK COM
51 25 de 2 las 13:29
~» Ver mas respuestas

Fuente: Facebook

Imagen 47: Publicacion de Primark Espafia en Facebook
promocionando uno de sus productos

Primark

Hazte con este body por solo 6€ (=7
wwww instagram . comsprimark

Me gusta ¥ Comentar

A Rosa Maria Tavira Moreno, Marta Fantova Sebastia,

Comentarios destacados ~
Maria Mercedes Moya ¥ 199 personas mas les gusta esto.

i?‘ Joanna JS Donde en Costa Adeje es Primark?
P o= ' 4z

Primark € Hola Joanna, encuentra la tienda mas cercana a ti usando
nuestro localizador: hitpfiwww primark.comiesiour-stores

Primark - Nuestras Tiendas

Utilizamos cookies para ofrecerte una experiencia optima en
nuestro sitio web. Las cookies son archivos que se almacenan
en tu navegador ¥ casi todas las paginas web las usan para
personalizar la navegacion. Si sigues utilizando nuestro sitio web
sin cambiar la configuracion, consideramos que acepta...
PRIM.ARK

Fuente: Facebook

Pagina 32 de 57




Rocio Indurain Riva

Imagen 48: Respuestas por parte de Primark Espafia a los
comentarios realizados por diferentes usuarios, ambos
redirigiendo a éstos a su pagina web y sin contestaciones
directas

Primark ha actualizado su foto de portada.

25dejulinalas 914 - @

s Me gusta ¥ Comentar

ARosa Maria Tavira Moreno, Carmen Baltasar Polus, Comentarios destacados ~
Vanessa Tojeiro Gonzalezy 203 personas mas les gusta esto.

~ » Mahe Betancor Pooorfaaaavoooooontt unaa tienda en Fuerteventura yaalll
Mo es justo tener que cambiar de isla para comprar una prenda unos
calcetinesl!

27 de julio a las 3:52

Primark @ Hola Mahe, echa un vistazo para conocer todas las
novedades sobre nuestras nuevas aperuras aqui;
wwaw primark.comiesinuestras-tiendas.

Primark - Nuestras Tiendas

Utilizamos cookies para ofrecerte una experiencia dptima en
nuestro sitio web. Las cookies son archivos que se almacenan
en tu navegadory casi todas las paginas web las usan para
personalizar la navegacion. Si sigues utilizando nuestro sitio web
sin cambiar la configuracion, consideramos que acepta...

PRIMARK.COM

127 dejulio alas 4:32

‘ Mati Vaquero y me podrian decir cuanto vale (2) (&) (&) (&)

25 dejulio a las 9:58

Primark @ Hola Mati, gracias portu pregunta. Por favor, ponte en
contacto con nosotros agui; http:iwwew primark corfesiservicio-
clientesicontactanos

Primark - Contéactenos

Utilizamos cookies para oftecerte una experiencia dptima en
nuestro sitio weh. Las cookies son archivos que se almacenan
en tu navegadory casitodas las paginas web las usan para
personalizar la navegacion. Si sigues utilizando nuestro sitio web
sin cambiar la configuracion, consideramos gue acepta...

PRIMARK.COM

25 de julio alas 13:41

Fuente: Facebook
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7.2.1.2.

PRIMARK en Twitter

Imagen 49: Vista de la pagina oficial de Primark Espafia en
Twitter

PRIMARK
3 18 452 1 & Seguir
Primark ESPANA Tweets  Tweets yrespuestas  Medios ¢Eres nuevo en Twitter?
Primark ESPANA 2
1 Se unib en noviembre de 2014 Proximamente @primark_espana trae
= novedades...jNo te lo pierdas!
&) Fotos y videos
."w N p <
I ‘f‘;' También te puede gustar acuaies
{ ¢ | X 4y Sueiios mperfectos
D eldiariomontanes.es
,. Miguel Angel Revilla
6 Real Racing Club
@ 112 Cantabria

Fuente: Twitter

Como ya hemos dicho anteriormente y podemos corroborar
con ésta imagen, Primark aunque en su dia abrié una cuenta
en Twitter para Espafia en 2014 ésta permanece inactiva
practicamente desde el mismo momento en que se abrid. Asi
pues, Primark sélo hace uso de Twitter con una Unica cuenta
gue es la misma para todos los paises y en la cual todo lo
gue publica es en inglés sin que haya, por tanto, una
comunicacién especifica para el publico espafiol.

Imagen 50: Cuenta de Twitter de Primark oficial y en activo

191K 871

Tweels  Tweelsyrespuestas  Medios Eres nuevo en Twitter?
Primark e

P Primark
Wear. Share. Inspire. For Customer ® S

Serv

bk .2/ These pretty accessories start at only

oo £2/€2.50 W bitly/INGKHIC #Primark
#accessories #rosegold

También te puede gustar

\ M ¢ . Topshop
> # - ¥ 2aRA
- » - J
7 & 2
F & o g 2 New Look Fashion
L N s “
—— 4 River Island
= i R e stan
'::l - 5 - #M H3M United Kingdom
(5 - F

Fuente: Twitter
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PRIMARK en Instagram

Imagen 51: Cuenta de Instagram de Primark

primark © [ sequr |

PRIMARK Primark Wear. Share. Inspire. // Welcome to the official Primark Instagram // Twitter
@primark // Snapchat www.snapchat.com/add/primarksnap O www.primark.com

4.933 publicaciones 3,2mm seguidores 560 seguidos

Fuente: Instagram

Al igual que con Twitter, su actividad en ésta red social va
dirigida a su puablico en general utilizando el inglés como
idioma que presumiblemente se conoce en todos los paises
aun sin ser su lengua oficial.

PRIMARK en Youtube

Primark 12719

Inicio  Videos  Listasdemproduccion  Canales  Comentarios  Mas Informacion

PRIMARK | Wear Share Inspire

YouT

0 behind the scenes Store Safarls,
or all the very latest!

~ = ~ —
S O RE SAL A RI here: http://bit ly/ TMhwA46a
umblr: hitp://bit ly/1YD3vJX
am: hitp./bit ly/1XrAleg

PRIMARK | How Tos

PRIMARK | Festival Star Gazer PRIMARK | Festival Hair Boho PRIMARK | Festival Ombre
Nails Primark

Fuente: Youtube
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Primark también tiene un canal de Youtube pero ocurre lo
mismo que con sus cuentas de Twitter e Instagram y es que
no tiene un canal propio para Espafia. Sin embargo, a
diferencia de las otras redes sociales en ésta a pesar de no
tener una cuenta oficial para Espafa tiene algo que puede
ser incluso mejor y es la publicidad que los propios
consumidores y fanéticos de la tienda le proporcionan a la
empresa con sus hauls o lo que es lo mismo con sus videos
subidos en donde muestran sus compras mostrandolas como
auténticas gangas y haciendo que sin la propia organizacion
tener que esforzarse en una red social ésta destaque de
sobremanera en ella. Asi pues, esto supone un boca-oreja
electrénico que aparte de tener gran repercusion positiva
para Primark da mucha mayor credibilidad respecto a la
informacién aportada puesto que la fuente siempre sera mas
fiable para el que lo ve si ésta es alguien ajeno a la empresa.

Imagen 53: Videos mostrando las compras realizadas en
Primark

igo un pequefio haul de primark!!!

HAUL DE PRIMARK 2016!!: DISNEY, HARRY POTTER... | Ale90cb
[\

ones

ni Haul en Espana, fue en Primark de Gran Viay

ion y algunos

SUPER HAUL | Primark + Aliexpress

es * 15.305 visualiz

HAUL PRIVIARK NIl 70 EVETLELLLLLLL

d http://fave.co/1020dYH -Lab

ess: -Colgante marmol

| HAUL PRIMARK : Ropa de VERANO + BIKINIS | Claudia Cienfuegos

Ropade \}erano} 4

+Bl/|‘dms [:‘l_?“"".i Wﬁ :'j|1a'|~3‘-: http:

te a mi canal!! Haz CLICK aqui que es

Fuente: Youtube
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7.2.2. MASSIMO DUTTI

7.2.2.1.

Massimo Dutti es una |magen 54: Logo de la marca
empresa espafiola

dedicada al textil que

pertenece al famoso grupo #

también espafol Inditex

(Bershka, Stradivarius, 5 '
Pull&Bear, Zara, Oysho, Mo./am\m,o Du.ﬁ&

Uterque, Zara Home) del

cual es fundador Amancio  Fuente: Google Imagenes
Ortega. Aunque la firma

fue creada en 1985 por Armando Lasauca en Barcelona no fue
hasta 1991 cuando Inditex se hizo con ella del todo. Al principio
de su existencia so6lo ofertaba ropa de hombre, sin embargo, al
unirse al grupo ampli6 su publico objetivo siendo en la
actualidad para también mujeres y nifios e incluso ofertando
perfumes y algunas prendas para el hogar. Actualmente, esta
presente en 69 paises con mas de 700 tiendas ubicadas
siempre en los lugares de las ciudades mas privilegiados asi
como en conocidos centros comerciales de gran prestigio y, es
gue, su ropa elegante, sofisticada y atemporal va dirigida
principalmente a personas con status mas alto y poder de
adquisicion medio puesto que sus prendas no son muy
econdmicas ni aptas para todos los bolsillos.

MASSIMO DUTTI en Facebook
Imagen 55: Portada de Facebook de la firma

Masimo Dt

Massimo
Dutti @
| Inicio ARG e : < I
Informacion Me gusta Mensaje Ms v Comprar
Fotos
videas Massimo Dutti Ropa
Me gusta !
NUEVA CAMPARIA aw16- 17 con ine neefs & Julia Hafstrom | comprar lo
Twitter i
que se ve ahora en mutti me/AW
Publicaciones £ Ver original - Califica esta traduccion E 42339 851 personas les gusta esto
Instagram feed SImaenen A gos.ma
Eventos \nthér a amigos a que indiguen gue les gusta
Ia pagina

INFORMACION >

e 1180 W40

Fuente: Facebook
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Massimo Dutti a pesar de ser una firma espafiola de textil s6lo
tiene una Unica cuenta oficial en Facebook valida para todos
los paises en que esta presente sin, por ejemplo, tener al
menos una especifica para Espafia siendo éste su pais
originario. Asi pues, todas sus publicaciones aunque se
traducen generalmente de forma automética al castellano no
son particulares para éste publico sino que se lanzan las
publicaciones en inglés para poder ser vistas en todos los
lugares en gque la marca se encuentra igual aunque luego el
idioma se adecue segun la persona que lo vea y el pais del que
proceda. Asi pues, las campafias que lanza son las mismas
para todas las partes del mundo y en dichas publicaciones
diarias practicamente prevalecen los adelantos de temporada,
la promocién de ediciones limitadas, las tendencias del
momento asi como videos contando historias 0 mostrando
actividades que la marca identifica consigo misma. También
algun inicio de rebajas redirigiendo a su pagina web o
publicitando su Instagram. Por otro lado, a pesar de ser cuenta
oficial para los 69 paises tiene muy pocos “me gusta” en su
pagina, sélo poco mas de 2.300.000 que puede deberse por el
publico al que va dirigido y aunque suele haber reaccion a las
publicaciones éstas no se realizan en exceso. Ademas, el no
tener una cuenta en ésta red social propia para cada pais en
gue se encuentra y dejar de manos de un traductor el cambio
de idioma hace que haya traducciones mal realizadas que no
tengan sentido sobre las imagenes que ponen. Asi mismo, los
comentarios que realizan los usuarios al proceder de distintas
partes del mundo estan en varios idiomas aunque el comunnity
manager casi siempre es capaz de contestar tanto en
castellano como en inglés. Sin embargo, las principales quejas
en la pagina radican por éste ultimo hecho y es la falta de
poder de comunicacién con facilidad en general con la marca
como, por ejemplo, un caso en el que una persona escribe en
castellano y le contestan en portugués, algo quizads que podria
esperarse de otro tipo de tienda pero no de una como ésta el
cometer esos fallos.

Imagen 56: Publicacion con traduccién al castellano mal
realizada

Massimo Dutti

Follow us on @kiassimoDutti Instagram pade to discover hefore amyone
else the new 251 5-17 campaign mdutt omessassys 16 17
Siguenos en instagram @E@hassimoaDuttl padina para descubrir antes de
que Aalguien mas la nuewa mwl G- CARMPARLL 17 modutti messsswy 1617

¥ - Ccultar original - Salifica esta traduccion

BEFORE AMNYOMNE

The new
AW campaign

Me gusta Comentar Compartir -

D& 707 Cormentarios destacados —

Fuente: Facebook
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Imagen 57: Comentarios tanto en inglés como en castellano en
una misma publicacién

N

-
v«i & Y

Me gusta Comentar =» Compartir -

OO %% sso Comentarios destacados ~

31 veces compartido

a Escribe un comentario
Nevine A. El Husseiny So | went to Massimo Dutti Cairo festival city last Friday
5 at 19:00 to get some cloth for my daughter, after selecting what she liked we
stood in the line for a good 20 minutes to pay and when itwas finally our turn
a guy came next to me handed the ca... VYer mas
wer traduccion

Me gusta - Responder - &2 3 - 17 de julio a las 0:2
Massimo Dutti @ Dear Nervine, thank vou for your message. Please
send us an email to contact@massimodutti.com so that we can hear
more about your case, Thank vou for helping us improive with your
comments. Kind regards

“Yer traduccion

Me gusta - Responder - &2 1 - 12 de julio 2 las 15:29

~—» Yer mas respuestas

m Luis Osorio Hermoso
t Me gusta  Responder &2 1 17 de julio a las 20:40

Fuente: Facebook

Imagen 58: Quejas por el idioma en un comentario

Massimo Dutti

SEGUMNDAS REBAJAS | Continuian nuestros descuentos hasta el 60% en
tiendas fisicas vy online.

Me gusta ™ Comentar Compartir -

OO%

510 Comentarios destacados ~

29 veces compartido

Carmen Gonzalez Gonzalez Poner una reclamacidn en castellano v que te
contesten en portugués. Irdnica forma de mejorar la satisfaccidn del cliente
Me gusta - Responder - 18 de julio a las 15:32

Maria Luisa Madrid Alarcon pues yvo he estado esta mafana v casi todo era
nueva temporada

Me gusta - Responder 91 13 de

“er un comentario mas

Fuente: Facebook
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Imagen 59: Vista completa de doble idioma en las publicaciones
de cdmo el original es en inglés

: Massimo Dutti
M 27 de julio & las 20037

rassimo Dutti is honored to present Amazona, a short filrn that portrays the
special bond and the dedication that entwines our brand to the egquestrian

wearld .
Full story on modutt . medsmazonFaper

A Corufia C51d 2018 welcomes back Massimo Dutti, who finds inspiration in
the eguestrian lifestyle, as official sponsar. Fram 29th to 31st July the thirte-
second edition of the International Show Jumping of A& Corufia in the Casas
Mowas Equestrian Centre will be held.

Massimo Dutti es un honor presentar amazonia, un cortometraje gue
retrata el winculo especial v la dedicacion gue entrelaza nuestra marca
en &l mundo ecuestre

Historia completa en mdutti.me/AamazonFaper

-

Lo Corufia csigd 2016 le da la bienvenida a Massimo Dutti, que encuentra
inspiracicn en la estatua ecuestre de estilo de wida, comao patrocinadar
aficial. Del 29 al 31 de julio de la trigesimo segunda ediciaon de |a feria
internacional de saltar de |la Corufa en las casas nowvas centro ecuestre
se llevara a cabo.

¥ - Ocultar original - Califica esta traduccion

18 280 reproducciones

Me gusta P Comentar Compartir =

Fuente: Facebook

7.2.22.  MASSIMO DUTTI en Twitter

Imagen 60: Portada del Twitter de Massimo Duitti

Maasimo Didti

TWEE SIGUIEND SEGUIDORE: ME GUSTA
9.797 511 641K 1.317 ¢ seguir
5 " Tweets  Tweets y respuestas ~ Medios ?
Massimo Dutti ¢ Eres nuevo en Twitter

Massimo Dutti

Dutti's N

ew AW16-17 campaign now on

An urban, sophisticated and effortiess wna Disc
collection of style. Share your look using

Registrate

¢ Spain
i También te puede gustar

=} Se unia en marzo de 2009

ZARA
0YSHO

MANGO

Pull&Bear

Stradivarius

Fuente: Twitter
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A diferencia de en Facebook, la interaccion con los usuarios aqui
es continua contestando a muchos de los comentarios que se le
realizan tanto en castellano como en inglés. Aunque vuelve a
ocurrir que la cuenta no es en concreto para Espafa sino que es
para el conjunto de paises en donde se encuentra ésta marca y
que en sus tweets las publicaciones son en inglés practicamente
nos encontramos constantemente respuestas por parte de
Massimo Dutti en castellano como si la cuenta fuese casi
exclusiva del territorio nacional. Asi pues, con 64.100 seguidores
ofrece gran atencion al cliente por medio de Twitter ademas de
hacer que mucha gente participe mostrando sus compras y su
contento con ellos. También se puede decir que basicamente el
mismo contenido publicado en Facebook lo publican por aqui
siguiendo la misma linea tanto en imagenes y videos como en
los escritos aunque la respuesta por parte de los usuarios es
mucho mas satisfactoria por Twitter.

Imagen 61: Tweets en inglés con igual contenido que Facebook

Massimo Dutti SS odutt 25 j
M= The new era of Personal Tailoring| Discowver it in selected stores and here
mdutti.me/PersonalTailor

Fuente: Twitter

Imagen 62: Respuestas del comunnity manager de la firma

. Massimo Dutti
Mo (0 | AMMETallks Wows  Wie are sorry to hear that. Please send aan email to
contacti@@massimodutti.com so our Zustomer Service can hear more
alout It

= Massimo Dutti
Mo oz (COEITTElUs Hello, please visit yvour nearest MMassimao Dutti store where our
manager will check the stock availability for yvou. Kind regards

- Massimo Dutti
M. (DDl QOymeny @A D Oficial @mistenorias Gracias por compartir tu look
#odressedindutti ;)

= Massimo Dutti
Mo oz (O Mk Thank youl

" Massimo Dutti
M oe. (COSTaloldBlonde Hola, waya... Lamentamos el problema. Por fawvor,
escribenos un mensaje privado para que podamos saber mas sobre tu
Caso.

. Massimo Dutti
M oee (DUl s2scribano Esperamos que o disfrutes!

Fuente: Twitter
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7.2.2.3. MASSIMO DUTTI en Instagram

Imagen 63: Instagram de Massimo Dultti

massimodutti =

Massimo Dutti Discover the New AW16-17 Collection Campaign
www.instagram.com/massimodutti_aw1617

Menmimmo Dauttic

1735 publicaciones 607k seguidores 210 seguidos

i

Con el mismo concepto de unificar la marca en todas las redes
sociales bajo una misma cuenta estd Massimo Dutti en
Instagram. Sin embargo, aqui ya no tiene un trato especial para
el publico espafiol sino que se limita a publicaciones en inglés
de looks, prendas y sesiones de fotos sin interactuar de
ninguna manera con los usuarios. Asi pues, podemos
encontrarnos comentarios tanto en italiano, en ruso e incluso
en arabe por ésta red social pero sin respuesta a pesar de ser
la segunda mas seguida en cuanto a la marca con 607.000
seguidores. Por tanto, la comunicacion 2.0 sélo se realiza una
vez al contestar el usuario a la publicacion de la marca pero
ésta nunca mas vuelve a realizarse.

Fuente: Instagram

7.2.2.4. MASSIMO DUTTI en Youtube

Imagen 64: Canal de Massimo Dultti en la plataforma de videos

W
AL
Meovmino Dutti
Meamimo T &
MassimoDuttiOfficial 5858
Inicio  Videos  Listasdereproduccion  Canales  Comentarios  Més informacion
Videos subidos Canales relacionados
zara
Suscribirse
in, Sean T
MANGO
aco
Suscribirse
MR PORTER
Suscribirse
itv. Sta R Bershka
y. Standing on the Bershia
shion and luxury Suscribirse
hunterandgatti
Suscribirse

Fuente: Youtube
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El canal de Youtube de Massimo Dultti evidentemente como no
podia ser de otra manera es una Unica cuenta para todo el
publico de todos los paises. Y es que aunque sus videos por
norma carecen de audio més alld de la musica de fondo sin
necesidad de entender nada nos podemos encontrar con un
video tanto dirigido al pueblo de México como una campafia
para la India como un anuncio para Espafia. Asi todo, no es
una red social donde tenga numerosos personas que le siguen
ya que solo cuenta con unos 5.900 suscriptores ademas de
gue sus videos se suben cada 1 6 2 meses sin tener mucha
actividad la empresa por Youtube.

Imagen 65: Uno de los muchos videos de Massimo Dutti sélo
con musica y mostrando su patrocinio a una competicion de
hipica

B >l =) 022/036

Massimo Dutti | Equestrian Tour 2016

MassimoDuttiOfficial

Meoims Dot s ibi 5.867 . . .
646 visualizaciones
= anadira A Compartir eee Mas & 7 P o

Fuente: Youtube

7.2.3. CONCLUSION DEL USO DE LAS REDES SOCIALES POR
EMPRESAS DEDICADAS AL TEXTIL

Observando los dos ejemplos anteriores hemos podido constatar
cémo dos empresas aun siendo de la misma industria cuando
tienen formatos diferentes y distinto publico objetivo la
comunicacién no se realiza de forma similar sino que dista un poco
la una de la otra. Asi pues, aunque ambas usan Facebook no
publican el mismo tipo de contenidos. Primark, de precios bajos,
intenta ser como un escaparate de su propia tienda en las redes
sociales mientras que Massimo Dultti, de precios altos, es fiel a su
estilo y no trata de vender agresivamente sino de atraer al publico a
lo que realmente vende la marca que es un estilo de vida. Ademas,
éste Ultimo se mantiene en todas las redes sociales importantes al
contrario que Primark cuya presencia en éstas es bastante mas
escasa sobre todo para el puablico espafiol limitandose
practicamente a estar solo en Facebook. Sin embargo, Primark
tiene una gran ventaja dificil de poder igualar en las redes sociales
y es que gracias a su gran éxito por el formato de su tienda los
propios clientes son los que la hacen estar muy presente en ellas al
publicar constantemente sus compras y nuevas adquisiciones en la
tienda dando asi publicidad gratuita sin necesidad de tener que
mantener redes sociales extra.
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Tabla 2: Comparativa del uso de las redes sociales entre Primark y

Massimo Dutti

Empresa/
Red social

PRIMARK"®

- Mas de 4.500.000
“me gustas” y unica
red social por la que
realiza
comunicacién 2.0 en
Espaia.

- Publicaciones casi
diarias.

- Promocion de
productos o ciertas
lineas de ropa o
complementos u
ofertas concretas
para impulsar su
venta.

- Respuesta de los
usuarios media con
pocos comentarios
gue son respondidos
de forma poco
personalizada sin
contestar a lo que se
pregunta y
remitiendo a su
pagina web.

- Mas de 2.300.000
“me gustas” siendo
éstos la totalidad de
personas que siguen
la pagina de los 69
paises en que esta
presente ya que es
una séla para todos.
- Publicaciones
diarias con titulos en
inglés que se
traducen sélos segun
el pais por el que se
entra a la red social.
- Adelantos de
temporada,
ediciones limitadas,
tendencias del
momento...

- Reaccién media
con comentarios en
diversos idiomas con
comunicacion 2.0
poco fluida debido a
la diversidad de
lenguajes.

- Cuenta para
Espafa inactiva.

- Uso de su cuenta
oficial para todos los
paises poniendo los
precios en diferentes
monedas.

- Cuenta oficial nica
mundial con 64.100
seguidores.

- Mismas
publicaciones que
Facebook con
contenido extra que
aportan los
seguidores.

- Muy alta interaccion
en castellano con los
usuarios que se
muestran muy
participativos con la
marca por ésta red
social.
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Empresa/
Red social

PRIMARK

- Una cuenta para
todo su publico
usando el inglés sin
tener en cuenta el
resto de idiomas que
hay en los diferentes
paises.

- Misma cuenta para
todos los paises con
607.000 seguidores.
- Contenido diferente
(looks, prendas,
sesiones de fotos...).
- Sin respuesta a los
comentarios de los
usuarios que
escriben tanto en
francés, arabe o ruso
como en castellano.

(11| Tube;

- Sin canal propio
para Espafia.

- Gracias a
youtubers gran
publicidad por los
videos de éstos con
sus compras hechas

- 5.900 suscriptores
y canal a nivel
internacional.

- Videos en general
s6lo con musica sin
necesidad de
entender nada

en Primark. aungue vayan
dirigidos a diferentes
publicos como
México, la India o

Espania.

Fuente: Elaboracion propia

8. REDES SOCIALES EN LA DISTRIBUCION COMERCIAL DE

PEQUENAS EMPRESAS O LOCALES

Las empresas pequefias y locales, por norma, han experimentado un gran
cambio en la forma de llegar a los clientes y han recibido en muchos casos un
gran impulso en sus negocios con la aparicion de las redes sociales y su
presencia en ellas. Aunque muchas han sabido adaptarse a los nuevos tiempos
si que es verdad que es en general los nuevos empresarios sobre todo de
nuevos comercios los que mas estan sabiendo sacarles partido mientras que
los antiguos empresarios, por otro lado, practicamente se limitan a estar en las
redes sociales o0 a veces incluso ni eso. Las empresas que mejor han sabido
hacer uso de éstas han sido las dedicadas al sector textil pero no han sido las
Unicas ya que nos encontramos también con centros de estética, peluquerias,
fruterias, restaurantes y un sin fin de variedad de comercios bastante activos en
las redes sociales que a diferencia de las grandes empresas no buscan el
conocimiento de la fuerza de ventas puesto que la fuerza de ventas son ellos
mismos ni una atencién al cliente sino que buscan darse a conocer,
promocionar su negocio y atraer a gente a él mayormente. Algunos ejemplos de
negocios con gran presencia en las redes sociales y gran interaccién con los
usuarios son: Coqueta y Que Barbara (tiendas de ropa y complementos de
Santofia, Cantabria) o Estética Yolanda (Santander) entre otros.
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Imagen 66: Tienda Que Barbara de Santofia (poco mas de 11.000 habitantes)
con casi 112.000 “me gusta” a su pagina

Que Barbara

| Inicio

Informacian

Fotos
Me gusta Mensaje Mas ~

Me gusta

Videos . ) s
# Estado [8] Fotonideo | "R Tienda de ropa de mujer - Santofia

Opiniones
‘ 2 4.6 %%k
Publicaciones ¥ Escribe algo en es! a

Q Buscar publicacio

Que Barbara A111135 personas les gusta esto
30dejulioalas 1439 - @ E Gabriela Ch amigos mas
HKIKHKHKKs 0 R TE 0 nooKIKKAKK

El romanticismo hecho vestido puede ser tuyol !

Un delicado print floral que enamara, apliques de pasamaneria, manguitas
de campana.... todo desprende un halo romantic-chic especial. Iivtar aEmighsgUsindiquenue sy usts,
3¢se fan de la pagina lapaging

38da al "me gusta" de las fotos... Ver mas

Crear una

392 personas han estado agui

@ 4,6 de 5 estrellas - 1064 opiniones
-e Ver opiniones

INFORMACION >

15 LGuaiar

Fuente: Facebook

Imagen 67: Pagina de la tienda Coqueta de Santofia con mas de 45.500 “me
gusta”

Me gusta Mensaje Mas ~
Coqueta
| B # Estado L “he Tienda de ropa de mujer - Santofia
i
2 4.6 %k %k k ABIERTO
Informacion g Escribe
Fotos Q B publicac
Opiniones
A 45 661 personas les gusta esto
Me gusta E Gabriela Chow amigos mas
Videos Angela, nos manda ésta preciosa foto , con su vestidito nuevo preparada

para darlo todo por Madrid!!! Jejejeje graciasss! (s 338 personas han estado agui

Publicaciones

Abierto - 10:30-13:30, 17:30-21:00

Obtener mas informacion

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
la pagina

4,6 de 5 estrellas - 371 opiniones
a5 %
Ver opiniones

INFORMACION >

NAAn Q

Plaza de abastos 5§ R Guardar
39740 Santofia

94268 24 04

Abierto

s Me gusta W Comentar ~ Compartir Hoy, 10:30-13:30, 17:30-21:00

Fuente: Facebook
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Imagen 68: Pagina de una fruteria de Santander con casi 4000 “me gusta” en
su pagina de Facebook

Me gusta Mensaje Mas v Llamar ah
Frutas Y . §
- # Estado [B] Fotonideo 8- Fruteria y verduleria - Santander
Embutidos e
= i & 46 CERRADO AHORA
Iuengo @ Escribe algo en esta pagina
| Inicio
Infarmacian Frutas Y Embutidos "luengo"” ha zfiadido 13 fatos A 3426 personas les gusta esto
nuevas — en Q Frutas Y Embutidos "luengo” I lezy 12 amigos
Fotos 2 ~ ezy 12 amigos
4deagostoalas Santander - @
Opiniones DE HUERTA DE CANTABRIA 111 ECOLOGICO 601 personas han estado aqui
Me gusta TODO EN SU MEJOR MOMENTO...DIRECTO A TU MESA o
Cerrado ahora - Abre mafiana a las 10:00-
ens Te o llevamos a casa...942 04 91 15... Ver mas 14:00

Obtener mas informacion

Publicaciones

Crear una pagina

Invitar a amigos a que indiquen gue les gusta
la pagina

4,6 de 5 estrellas - 28 opiniones

4.8 *
Ver opiniones
INFORMACION >
CfLos Ciruelos,33 (el alisal) R Guardar

39011 Santander
94204 9115

Cerrado ahora
Cerrado hasta mafiana a las 10:00-14:00

Fuente: Facebook

Imagen 69: Recién incorporacion de Estética Yolanda en las redes sociales con
mas de 1.500 “me gusta” ya

Estética
Yolanda

Inicio
Me gusta Mensaje
Fotos
Informacion o .
oo # Estado [8] Fotonideo 58~ Spa/belleza/cuidado personal - Santander
iniones

& c 4.8 Y% % % %k CERRADO AHORA
Me gusta ﬁ
Videos Q Buscar publicaciones e pagina
Eventos -

Estética Yolanda A 1553 personas les gusta esto

Publicaciones 21h-@ 3 Teo Fertamfer y 3 amigos mas

Marta Gargu es la ganadora del Spa Vela.

Muchas felicidades! ! 18 personas han estado aqui

Cerrado ahora - Abre el Lunes a las 9:30-
° 21:00
dté ‘ca Obtener mas informacién
Invitar a amigos a que indiquen gue les gusta
la pagina

4,8 de 5 estrellas - 48 opiniones

Jer opiniones

a8 %

INFORMACION >

G,
©

Fuente: Facebook
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Uso de las redes sociales en la distribucién comercial

EL EXITO DE LAS TIENDAS LOCALES INSTALADAS EN LAS
REDES SOCIALES

La férmula del éxito de una empresa no esta escrita y mas si hablamos
de empresas locales que a lo sumo tengan una tienda y tengan que
pelear con la alta competencia que proporcionan las grandes empresas
gue estan situadas a nivel nacional e incluso internacional y que se
instalan en la misma ciudad y a veces a s6lo unas calles de distancia.
Sin embargo, hay algunas que han dado con la clave y es que a falta de
recursos hay que ingeniarselas. En general, dicha clave hoy en dia pasa
en primer lugar por estar presente en internet y para ser mas exactos en
las redes sociales. En segundo lugar, en elegir de entre todas una de las
redes sociales mas usadas que normalmente suele ser Facebook y ya,
por ultimo, en ser muy activos en ella. Puede parecer muy sencillo, pero
esto también conlleva tiempo que se quita del negocio o que se quita el
propio empresario del tiempo libre y es que éste tipo de empresas no
cuentan con community managers que hagan su trabajo por ellos. Pero
esto no queda aqui, ser activos no basta pues publicaciones simples con
contenido de lo que se vende o pequefias promociones u ofertas puede
atraer a unos cuantos pero no a una masa excesiva y es que aungque no
se sabe quien empez6 realizandolo sin lugar a dudas la clave del éxito
de la mayor parte de los comercios locales en auge en las redes sociales
viene dado por los sorteos que realizan. Estos con el requisito de dar me
gusta a su pagina y compartir la publicacién para entrar en el sorteo han
llegado a lograr que personas incluso de fuera del ambito local hayan
conocido la tienda e inclusive realizado compras fuera hasta de la
provincia, algo que en caso del sector servicios se ve mas limitado al
lugar en que se encuentre el establecimiento y cercanias. Ademas,
algunas de las otras estrategias usadas son aparte de dar me gusta y
compartir, el tener que nombrar a otros dos o tres amigos de modo que
esto haga una cadena que haga que mas y mas gente vea la
publicacion, el sorteo y, por consiguiente, sepa de la existencia de la
tienda y lo que oferta con la intencion asi de atraer a las personas a ella
y aumentar su trafico de clientes. Esta claro que esto no lo es todo
puesto que una sociedad sin una buena fuerza de ventas, un buen trato
al cliente, un buen producto y una buena organizacion no es nada pero
si todo esto lo tiene y ademas se le afiade lo dicho su éxito esta
asegurado.

8.1.1. EL CASO DE HEVE

Heve es una tienda de moda y Imagen 70: Logo de la tienda
complementos de precios

bajos/medios destinada a chicas

jovenes y adultas principalmente e

inaugurada el 5 de Junio de 2014

en Maliafio, Cantabria, por una pEyente: Facebook

chica joven emprendedora.

Actualmente, en sélo dos afios, ha logrado abrir su propia tienda
online en paralelo con la tienda fisica e incluso expandirse contando
con otra tienda, Heve mini, de moda y complementos muy cercana a
ésta puesto que esta ubicada en la misma calle pero destinada ésta
vez al publico infantil femenino de modo que madres y nifias puedan
ir a la par de estilo. El principal motivo de su crecimiento imparable y
su éxito sin dudar: el buen uso de las redes sociales.
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HEVE en Facebook

Imagen 71 Portada de la pagina de Heve en Facebook

-OREBAJASO

Inicio . . ‘ .

Infarmacior Me gusta Mensaje Mas ~ Cormprar

Fotos

Me gusta i EHeve 2 fotos nuevas Otros
ades!||

Videos

Publicaciones New cami Rocl
New ba ggy gns s

on o=, A135014 personas les gusta esto
Yaen \enua/er nueSlET\ENDACIIL\NE Ver mas R

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
Ia pégina

INFORMACION >

Normalmente responde en una hora

hittp:iwwv.heve.es!

FOTOS

Fuente: Facebo

Con s6lo dos afios de presencia en Facebook, los mismos
gue hace que estéa abierta la tienda, y empezando a darse a
conocer entre amigos y familiares ya cuenta con mas de
136.000 personas que dieron “‘me gusta” a su pagina y
teniendo en cuenta que la tienda fisica esta situada en una
localidad de no mas de 10.000 habitantes esta claro que
Facebook ha sido un gran trampolin para darse a conocer
mas alla de su ubicacion geogréafica. Esta tienda de ropa y
complementos lo que mas publica son sin duda sorteos y
sus ganadores, sorteos que por otra parte lleva haciendo
desde su apertura. Estos consisten en la posibilidad de
obtener vales de dinero para canjear comprando alli, looks
completos o determinados articulos. Con esto se consigue
promocionar los productos y la tienda gracias al requisito
gue ponen de aparte de ser seguidor de la pagina dar a
compartir para ser participante lo que hard que todas las
personas “amigas/os” de quien lo comparte lo vean y entre
esas seguro haya alguien que quiera participar y asi un
continuo bucle. Por otra parte, también publica sus prendas
nuevas, reposiciones o Ultimas existencias e insta a comprar
por su nueva pagina web sin necesidad de acudir ya a la
tienda asi como proporciona informacién adicional o fotos de
clientas con sus compras puestas. Las publicaciones que
actualmente tienen una alta respuesta de los usuarios son
muy compartidas, comentadas y muchas veces dadas a “me
gusta” por la forma que tienen de publicitarse. Lo que si ha
cambiado de manera muy significativa es la respuesta por
parte de la empresa. Al principio, cuando no abarcaban
tanto eran mucho mas cercanas en cuanto a constantes
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respuestas a comentarios por no decir que casi la mayoria
tenian respuesta, sacaban de dudas a clientas sobre envios,
las buscaban tallas y todo lo que necesitasen pero quizas
por haber crecido tanto en tan poco tiempo ahora la
interaccion es mucho menor y la mayor parte de las veces
gue contestan que es escasa, al menos en publico, las
redirigen a su pagina web. Es por esto que quizas corran el
riesgo de generar insatisfaccion en su clientela, sobre todo
en la mas veterana, puesto que el haber puesto unas
expectativas tan altas en cuanto a interaccion se refiere
desde un principio y haberse visto éstas tan mermadas
puede hacer que se vea como una bajada de calidad y de
falta de interés y atencion por parte de Heve.

Imagen 72: Publicacion de Heve promocionando la apertura
de la tienda

do 6 Totos nuewas

iNnauguracion! 11 Jueves S5 a las 10 de la mafnana estaremos para
tod@s vosotr@s.

EL.

Me gusta P8 Comentar Compartir

@© 53 Orden cronoldgico ~
14 veces compartido

wer 11 comentarios mas

. Noelia Lopezn La tienda es una pasada.. habséis currado mucho ¥ asi ha
= quedado chulisima ahora g tengas Muchiiisima suerte Gemukilllllbss
Me gusta  Responder - 5 de junio de 2014 a las 053

—

Carmen Alonso ke gusta mucho.felicidadesiin

Me gusta - Responder - S de junio de 2014 alas 13:55
_——

Fuente: Facebook

Imagen 73: Primer sorteo realizado por Heve en 2014 con
134 “me gusta” y 165 veces compartida la publicacion

| B Heve

4 de junio de 2014

inauguracion, el dia 12 sabremos guien es ganador o ganadora.
Me gusta W Comentar = Compartir

O 134 Crden cronalagico ™
165 veces compartido

“er B comentarios mas
? Irene Cote Suerte para tod&s!l!
A e gusta - Responder &9 1 - 11 de junio de 2014 alas 17:03
eSS Patricia Fernandez Fernandez compartidolll
Me gusta - Responder - &9 1 - 12 de junio de 2014 a las 941

Fuente: Facebook
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Imagen 74: Publicacion en donde se ve como hablan de la
tienda en la otra punta de Espafia

Heve
23 dejunio de 2014 -

http:Aelmundodelossuens-yoli blogspot com esd. . heve-una-nu. ..
Gracias Yolanda.. eres un soll

Me gusta Comentar Compartir
O Teno Fertarmfery 35 personas mas Orden cronoldgico ™

Wer 2 comentarios mas

E Almudena Rodriguez Ezpeleta Como me alegroll
# Wer fraduccion

e gusta - Responder - 7123 de junio de 2014 a las 22:12

m Noe Da Silva K wuay Gemuca Il Mo es para menos , eres una artista (222
e gusta - Responder - 7124 de juniode 2014 alas 9145

Fuente: Facebook

Imagen 75: Aviso de inauguracion de la segunda tienda para
publico infantil ésta vez

fadido 4 fotos nuevas

Ya tenemos fecha oficial de inauguracion!!l! Estamos trabajando duro para
tenerlo todo chulisimo....0s dejo fotinas de 1as cositas que podeis
encontrar.. Perdonad el retraso....Mil besos princesas...0Os voy
informando..

Me gusta ¥ Comentar Compartir

@ 263 Orden cronoldgico ~

26 veces compartido

Ver 13 comentarios mas
% Eva M° Gomez sin quitar merito a la ropa lo mejor las perchas, guapisimas
. mis nifiasil

Me nnsta - Resnnnder - &1 - 256 de abril de 2015 a las 15 37

Fuente: Facebook
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Imagen 76: Sorteo por inauguracion de su pagina web

Heve
29 de septiembre de 2015 -

Buenas noches! 1T Tenemos Ganadora del Sorteo Especial

TP Ganadores (1) Suplentes (2)
'ﬁl Carmen . “ Ainhoa
" Gongzilez N Lopez

Galmu

I Me gusta W Comentar = Compartir
o Bela Martin Yelezy 152 personas mas Orden cronolagico ™

18 weces compartida

Wer 28 comentarios mas

Jawvi Galmu Felicidades
Bl Nie gusta - Responder - 20 de septiembre de 2015 a las 16:33

Fuente: Facebook

Imagen 77: Uno de sus ultimos sorteos con mas de 665 “me
gusta” y 388 veces compartida la publicacién

Buenos dias..... Mono o vestido??? Los dos??? Pues cualquiera de ellos
por SOLO O12€.

Todo en tienda v en nuestra TIENDA ONLINE
ooooowwwaww HEVE ES noooo

r Me gusta @ Comentar % Compartir
@ Teresa Sos Rechazados ¥ 665 personas mas Orden cronoldgico ~
388 veces compartido

Yer comentarios anteriores

& Julia Echevarria Monje Guais
h‘ Me gusta - Responder - 22 horas

[ & Rut Fernandez Diaz ¥Yengaaaa que se acercan a mi casa jajaj

Fuente: Facebook
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8.1.1.2. HEVE en Twitter, Instagram y Youtube

La tienda solo se publicita en Facebook y no tiene ninguna
cuenta abierta en éstas otras redes sociales.

8.1.2. CONCLUSION DEL CASO DE HEVE

Esta tienda es, sin dudar, un claro ejemplo de como el buen manejo
de las redes sociales puede catapultar al éxito. Las tiendas nuevas
y pequeiias, sobre todo con tanta competencia como hay en el
sector textil, suele costarles despegar bastante y es, en general, un
riesgo el abrirlas pues la mayoria logran mantenerse en el mejor de
los casos. Ademas, en éste caso concreto el éxito es todavia mayor
pues con un centro comercial lleno de tiendas de ropa y
complementos en las proximidades y estando en una ubicacion
geogréafica no muy conocida ni concurrida ha sabido como hacerse
hueco en éste sector y no solo en el &mbito local sino traspasando
fronteras. Ademas, en so6lo dos afios ya ha abierto una segunda
tienda aunque dirigida al publico infantil femenino y también su
propia tienda online. ¢Habria crecido tanto sin ayuda de las redes
sociales? Esta claro que no. Su principal herramienta para lograr
esto ha sido Facebook y aunque otras empresas locales a veces
también cuentan con Instagram ésta ha decidié centrarse sélo en
ésa. Ahora esté por ver si el éxito se mantiene con el tiempo o si
s6lo ha sido un boom del momento y si seguiran conservando la
misma linea que hasta ahora y que tanto ha beneficiado aunque ya
lo mas importante lo han conseguido y es que la gente sepa que la
tienda existe con todo lo que ello conlleva. Sin embargo, no deben
relajarse pues todo esto puede desaparecer si no son capaces de
al menos permanecer al mismo nivel que las ha hecho estar a dia
de hoy en donde estan.

Tabla 3: Uso de las redes sociales por parte de la tienda Heve

Empresa/
Red social

- 136.000 “me gustas”.

- Publicaciones todos los dias y
varias veces al dia y siempre
todo con la misma linea.

- Sorteos, ganadores de
sorteos, novedades, Ultimas
unidades, reposicion de
productos y fotos enviadas por
clientas con las compras
puestas.

- Respuesta alta de los
usuarios pero cada vez menos
interaccion con ellos.

- Sin cuentas abiertas en
Yuu 'I'uhe ninguna otra red social. Sélo
presencia en Facebook.

Fuente: Elaboracién propia
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9. CONCLUSION DE LAS DIFERENCIAS DE USO DE LAS

REDES SOCIALES ENTRE GRANDES Y PEQUENAS
EMPRESAS

Ha quedado en evidencia ya como la presencia en las redes sociales puede
cambiar el transcurrir de una empresa. Esta claro que su uso dependera del
tipo de empresa de la que se trate y aunque ninguna organizacion hace la
misma comunicacion por igual lo que si que se ha podido constatar es que
grandes y pequefias empresas las usan con fines totalmente diferentes. En
general, las grandes empresas buscan basicamente estar en todas las redes
sociales posibles y hacer de ellas una extensiébn mas como otra cualquiera de
su propia empresa, ofrecer atencién al cliente y obtener informacién de
primera mano sin necesidad de recurrir a la fuerza de ventas ademas de
promocionar o dar mayor visibilidad a productos o promociones que ellos
consideren oportunos. Las pequefias empresas, sin embargo, lo que pretenden
lograr con las redes sociales usando como mucho una sola o a lo sumo dos
tipos distintos es dar visibilidad al negocio, que la gente sepa de su existencia y
lo que ofrece y atraer a clientes que de otra manera no conseguiria atraer. Pero
sobre todo lo que busca una pequefia empresa con su presencia en éstas es
conseguir aumentar el flujo de trafico de personas en la tienda lo cual es algo
importantisimo puesto que esto se traduce como un aumento de potenciales
clientes en ella que pueden hacer que se incrementen sus ventas y, por tanto,
sus beneficios al saber ya de antemano lo que se buscan, quieren y se pueden
encontrar. Asi pues, las grandes organizaciones en pocas palabras buscan
adaptarse y evolucionar con la llegada de las redes sociales ademas de
mantenerse puesto que su mercado esta muy consolidado ya y sélo las tienen
como un afiadido mas mientras que las empresas pequefias o locales buscan
conseguir con las redes sociales ser mas conocidas y conseguir hacerse un
hueco en el mercado que tan competitivo es y una vez ya en éste aumentar su
cuota o lo que es lo mismo su cartera de clientes y es que para éste tipo de
empresas las redes sociales si pueden ser determinantes y muy necesarias.

Tabla 4: Comparativa del uso que hacen de las redes sociales segun el tipo de
empresa gue sea y su estancia en ellas o no

Empresa Gran empresa Pequefia empresa
¢ Presente en las - Si. - Si, aunque en su
redes sociales? mayoria las de reciente

creacién o con cambio
generacional en ella.

¢ Qué busca conseguir | - Adaptarse a los nuevos | - Dar a conocer el

basicamente con las | tiempos y mantenerse. negocio y hacerse un
redes sociales? - Obtener informacion sin | hueco en el mercado.
tener que recurrir a la - Que se sepa lo que éste
fuerza de ventas. oferta.
- Proporcionar otro tipo - Incrementar el tréfico de
de atencion al cliente y personas en el
emitir publicidad. establecimiento.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5: Comparativa de la presencia 0 no presencia de grandes y pequefas
empresas dentro de las distintas redes sociales mas importantes

Empresa/ Gran empresa Pequefia empresa
Red social

NENENEN
X X X <

You([[T)

Fuente: Elaboracion propia
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