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RESUMEN

Para esta investigacibn se hace uso de las redes sociales como
herramientas del Marketing Viral para el lanzamiento de la tienda Variedades
JRG con el fin de posicionarla en el mercado. Una vez planteada la
problematica con respecto a la necesidad que tiene la tienda de darse a
conocer y de posicionarse por ser nueva en el mercado, se procedid a
justificar la investigacion y luego a desarrollar objetivos que permitieran
encaminar este estudio a logro del propésito de posicionamiento de la tienda
por medio del lanzamiento de la misma a través de las redes sociales. Se
realizaron investigaciones que sirvieran de bases teéricas para fundamentar
este estudio asi como también en el ambito legal. Se tuvo un enfoque
cuantitativo que permitié recabar la informacion necesaria para concluir que
las redes sociales Facebook e Instagram son las mas convenientes en este
caso de estudio para el lanzamiento de la tienda, por lo que se realizé la
propuesta a la tienda Variedades JRG en base a estos resultados obtenidos
mediante los instrumentos de recoleccion de datos aplicados. Se tiene que
existe una muy buena aceptacion por parte de los clientes de utilizar las
redes sociales como un medio de comunicacidn que permita una conexién
directa entre empresa-cliente y que ademdas las redes sociales como
herramientas del Marketing Viral son una buena estrategia para la captacion
de clientes en la tienda Variedades JRG.

Palabras claves: Marketing Viral, redes sociales, posicionamiento.
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RESUMEN EN INGLES

For this research using social networking ago Viral marketing tools to launch
Store Varieties JRG order to position it in the market. Once raised the
problems regarding the need for the store to shop knowing and positioned to
be new to the market, we proceeded to and then justify research develop
targets to allow This study route to achieving the purpose of positioning Store
through the launch of it through social networks. Are conducted research to
serve as a theoretical basis for fundamentar this study as well as in the legal
field. An approach had enabling quantitative gather the necessary information
to conclude that social networks Facebook and Instagram are most suitable
in this case study for lan Store displacement, so that made the Varieties JRG
proposed to store from these results using the data collection instruments
applied. It must be There is a very good acceptance by customers use social
networks as a means of communication allowing connection Direct from
company customer and also social networks like Viral marketing tools are a

good strategy for attracting Vari customers in the store JRG ages.

Keywords: viral marketing, social networking, positioning.
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INTRODUCCION

El mercadeo es una de las ramas mas importantes cuando se habla
de cualquier producto, ya que de esta disciplina depende el éxito que pueda
tener una empresa en el mercado. El mercadeo tiene muchas estrategias
que conducen a impulsar el éxito de una empresa introduciendo un producto
nuevo o manteniendo uno ya en existencia, asi como también el lanzamiento
de nuevas empresas en el mercado. La tecnologia ha sido parte del
crecimiento de las distintas estrategias de mercadeo, una de estas es la
utilizacion del internet como canal para hacer llegar un mensaje a muchas
personas. Es por todo esto que se tiene como estrategia de mercadeo el
Marketing Viral, que viene a ser parte de una avanzada forma de penetrar un
mercado, viralizando la trasmisién y recepcion de informacion a través de las
distintas herramientas que se encuentra en el internet. Las redes sociales
forman parte de esta nueva forma de utilizar el internet como un canal

estratégico para captar clientes.

La tienda de ropa para caballeros Variedades JRG, tiene la necesidad
de hacerse conocer, ya que es una tienda nueva que esta en busca de la
captacion de clientes, y es por ello que se plantea la opcion de hacer uso de
las redes sociales como herramientas del Marketing Viral para el lanzamiento
de dicha tienda, estrategia que va en busca del reconocimiento de la
empresa en el mercado y que también contribuird a su posicionamiento.
Cabe destacar que la tienda anteriormente operaba de manera informal pero
que ahora lo hace de manera formal y que ademas nunca habia hecho uso

de las redes sociales para dar a conocer sus productos, ni tampoco habia

24



hecho uso de ninguna estrategia de mercadeo que le ayudara a impulsar las

ventas y ademas posicionarse en el mercado.

Debido a las condiciones cambiantes de hoy en dia en términos de
mercadeo, economia, tecnologia, globalizacion etc. cada vez es mas
necesaria la utilizacion de distintas estrategias de mercadeo que permitan
competir en un mercado tan burséatil, por lo que se debe estar en constante
innovacion para no llegar a un nivel estratégico de obsolescencia, sino que
se debe ir a la par de las actualizaciones tecnologias que permitan satisfacer
las necesidades de lo que hoy en dia es el mundo actual. Dicho esto se
propone el Marketing Viral como estrategia novedosa que hace uso de la
tecnologia digital ofreciendo llegar a la mayor cantidad de personas posibles
para asi lograr la captacion de clientes.

Para dar respuesta a los objetivos que se plantean en esta
investigacion se desarrollan los siguientes capitulos: en el Capitulo | se ubica
el Planteamiento del Problema, Objetivos Generales y Especificos y la
Justificacion de la Investigacion. En el Capitulo Il se ubica el Marco Teoérico
con los Antecedentes de la Investigacion y las Bases Tedricas que sirven de
soporte a este estudio. En el Capitulo 1l se ubica el Tipo y Disefio de
Investigacion, Poblacion y Muestra, Técnicas de Recoleccién de Datos. En el
Capitulo IV se presentan los resultados de la investigacion una vez aplicados
los instrumentos de recoleccion de datos asi como también las Conclusiones
y Recomendaciones. En el Capitulo V se hace la Propuesta de Marketing
Viral a la tienda Variedades JRG.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Es evidente que en Venezuela existe un mercado muy cambiante en
donde debe existir un proceso de adaptacion desde la mas pequeia
empresa hasta la mas grande, es por eso que en estos constantes y
vertiginosos cambios debe ser implementado un conjunto amplio de
diferentes estrategias de mercado que den como resultado el
posicionamiento desde una marca hasta un establecimiento en toda su
magnitud. Por tal motivo, dentro de la amplia gama de estrategias dentro del
marketing se opta por hacer un estudio que genere valor agregado
concerniente al marketing viral, especificamente con la utilizacion de las
redes sociales como instrumento auxiliar para llegar a una mayor cantidad de
consumidores generando los mayores impactos positivos que se puedan

alcanzar al desarrollar estas herramientas.

En la actualidad el internet ha tenido un amplio impacto en toda la
sociedad en general, el intercambio de informacion por las distintas
modalidades que ofrece el internet ha generado una evolucion proporcional
al cambio, al avance, al desarrollo, a las nuevas tendencias que de una u
otra manera si se aprovechan con conciencia, con responsabilidad, con ética
y con miras al crecimiento, podrian incentivar a la obtenciéon de grandes

beneficios que podrian ser explotados para la obtencion de valor agregado
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en cualquier organizacion y para la captacion de nuevos recursos

tecnologicos adaptados a la globalizacion.

El mercadeo no esta exento de estos grandes cambios que en los
altimos tiempos han venido generando bastante impacto y que ademas han
hecho que la toma de decisiones sea impactada por estas nuevas
herramientas. Dentro de la amplia gama del marketing se puede visualizar lo
que es el marketing viral que se emplean en el entorno de Internet,
particularmente en redes sociales, foros y blogs, con el fin de crear un
reconocimiento de marca, que permita conocerla mas de cerca y crear
opiniones en torno a ella, en su gran medida positivas, pero corriendo el
riesgo de que también puedan ser negativas. Un aspecto importante del
marketing viral es la expansiéon de contenidos a través del boca a boca, que
lo hace popular y multiplica los efectos de la campafia en la audiencia,

llegando a ella rapidamente.

Con la necesidad de llegar a una mayor cantidad de personas como
posibles consumidores, grandes empresas como Burguer King, Coca-Cola,
Google, Sony, Movistar, Gillette, y entre muchas mas, han implementado
esta estrategia de marketing viral que han generado rating bastante
beneficiosos. Esta herramienta atiende la necesidad de darse a conocer,
atiende la problematica del posicionamiento cuando este no es tan bueno,
contribuye a la popularidad que gira en torno en darse a conocer influyendo

en la toma de decisiones de los consumidores.
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Son dichas necesidades la que llevan al desarrollo de esta investigacion
en donde se verifica el impacto que tiene tal estrategia del mercadeo como lo
es el marketing viral en un tema bastante susceptible al cambio como lo es la
toma de decisiones de los consumidores para una pequefia tienda de ropa
para caballeros ubicada en el centro de Valencia, Estado Carabobo, que es
nueva en el establecimiento en donde se ubica, ya que esta tienda tuvo sus
principios en la economia informal durante cinco afios donde tenia su
espacio de ventas en la calle, en la Av. Monte de Oca en el centro de
valencia para ser mas precisos. Durante dos afos se trabajé solamente en
temporadas decembrinas obteniendo buenas ganancias, esto trajo como
resultado trabajar por tres afios consecutivos de miércoles a sabados que es

lo permitido por la alcaldia trabajar a la economia informal.

Actualmente esta tienda en su nuevo establecimiento formal viene
laborando desde hace ocho meses de lunes a sabados, se encuentra
ubicada en la calle 24 de Julio del centro de Valencia en el Estado Carabobo,
cuenta con un espacio de veinte metros cuadrados donde laboran dos
empleadas, la cual son las encargadas de las ventas en dicha tienda. Por el
poco tiempo que lleva en el mercado no es muy conocida por los
consumidores y es por ello que tiene la necesidad de darse a conocer, de
tomar un posicionamiento bastante competitivo con respecto a la alta
competencia que tiene en toda el area. Como todo nuevo emprendedor que
utiliza las tecnologias y estrategias existentes se opta incorporar al mercadeo

viral que ademas en términos de costos, es bastante accesible.
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Formulacién del Problema

Ahora bien, dicho esto, la problemética que se presenta en la tienda en
cuestion, es que es nueva en el mercado y no tiene un reconocimiento por
parte de los consumidores; por lo tanto, no existe ninguna estrategia que le
esté permitiendo consolidarse como una tienda reconocida, en consecuencia
como meta fundamental a corto plazo, necesita impactar con mayor
intensidad en el mercado para lograr posicionarse, por ello se pretende
realizar un estudio de Marketing Viral que le permita a dicha tienda darse a
conocer en las redes sociales para asi llegar a una mayor cantidad de

posibles clientes.

Sistematizacion del problema

Para dar respuesta a la problematica se evallan ciertas interrogantes que
enlazandolas con cada uno de los objetivos de la investigacién direccionan a
la posible solucion del problema. Como interrogantes se tienen: ¢Como
influye el lanzamiento de una tienda de ropa para caballeros a través del
Marketing Viral en el posicionamiento en el mercado?, ¢Como se puede
identificar la receptividad de los clientes implementando el Marketing Viral en
la empresa?, ¢Cuales de las estrategias del Marketing Viral se pueden
desarrollar para impulsar la popularidad de los productos?, ¢Qué
herramientas del Marketing Viral se pueden utilizar para incorporarlas en la

empresa?
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OBJETIVOS

Objetivo General

Desarrollar el lanzamiento de una tienda de ropa para caballero a través del
Marketing Viral ubicada en el centro de Valencia, Venezuela.

Objetivos Especificos

Identificar la receptividad de los clientes con respecto a la aplicacion del
Marketing Viral por parte de la tienda de ropa.

Especificar las estrategias del Marketing Viral a desarrollar por la empresa
para impulsar la cartera de los productos.

Disefiar las herramientas del Marketing Viral en la tienda de ropa para
caballero.
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El gran reto para la consolidacion del crecimiento econémico individual
de cada emprendedor y de la nacion en general, es el desarrollo, la
innovacion, la tecnologia, la globalizacion de los sistemas de informacion,
que le permita a las empresas crecer en conjunto con la economia del pais.
Es por tal motivo, que teniendo como basamento las estrategias del
marketing (Marketing Viral), se busca que los emprendedores utilizando las
herramientas establecidas y las que con el pasar del tiempo se vayan
creando, puedan llegar a posicionare en un mercado donde los cambios son
bursatiles y que no se puede llegar a pensar en una permanecia estatica sino
que constantemente hay que ir adaptandose a los vertiginosos cambios del

mercado.

Esta investigacion se realiza con el fin de satisfacer una necesidad de
reconocimiento, de popularidad, de posicionamiento para la tienda donde se
realizara la investigacion, inmiscuyéndose dentro de las estrategias del
Marketing Viral especificamente basandose en la utilizacion de las redes
sociales como beneficio sustancioso, para de esta manera evaluar los
beneficios que le traerdn estas estrategias a dicha tienda en estudio
llegandole a una mayor masa de posibles clientes, aprovechando las
novedosas redes sociales que permiten que el mensaje que se quiera hacer
llegar a una posible clientela llegue con una mayor rapidez, con una

velocidad viral de la informacion.
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Dicho esto, para poder llevar a cabo un exitoso marketing viral en la
tienda se pretende impactar en los consumidores con la utilizacion de las
herramientas necesarias ofreciéndole informacion de los productos de la
tienda de manera actualizada con el objeto de influir en la toma de
decisiones de los mismos y que sean ellos los que de una u otra manera
hagan que la informacion se valla transfiriendo proporcionalmente en las
redes sociales, esto es a lo que en el marketing viral se le conoce como el
boca a boca de la informacion. Se requiere penetrar en un mercado de
consumidores y competidores donde las estrategias son tan cambiantes en
términos de inflacién, de legislacion, de importacion y exportacién y de un
conjunto de elementos que de una u otra manera influyen en las decisiones a

tomar.

Desde el punto de vista de emprendimiento, esta investigacion
contribuye al alza de talento emprendedor que se tiene en el pais, bien es
cierto que las dificultades cada dia son mayores mas sin embargo cada
quien debe poner un granito de arena para contribuir al crecimiento
econdémico y social de la nacién. Esta tienda en estudio es un ejemplo vivo
de caracter de emprendimiento, ya que poco a poco ha ido creciendo y para
seguir en ese crecimiento se implementara la estrategia de mercadeo
conocida como Marketing Viral en busca de nuevas oportunidades y de

mejores rendimientos.

Al ser el mercadeo muy susceptible al cambio, a la incorporacion de
nuevas tendencias, de nuevas estrategias, de nuevos horizontes que a la
final se traduce en un proceso de adaptacion que hay que incorporar a las

negociaciones que se realizan el dia a dia con miras a un mejor
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posicionamiento, a una mayor estabilidad, a una mayor rentabilidad, se
realiza una investigacion de mercado que se encuentra enmarcada en la
linea de investigacibn que lleva por nombre: Nuevas Tendencias del
Mercadeo en las Organizaciones, perteneciente al Desarrollo
Socioeconomico y Organizacional, con el fin de generar valor agregado en

términos del conocimientos académicos y aplicacion de campo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion

Para desarrollar esta investigacion fue necesario referenciar estudios
previos que guardan similitud con la presente y que sirven como punto de
partida para la obtencion de conocimientos y aplicaciones légicas que
constituyeron a fundamentar el presente trabajo. A continuacién se hace

mencion de algunos de los estudios relacionados:

Aguiar, J, Brailow, A y Vargas, R (2010) en su Trabajo de Grado para
obtener el titulo de Licenciados en Administracion Comercial en la
Universidad de Carabobo, titulado “Disefio de un plan de marketing para
elevar las ventas de las pequefias y medianas empresas del sector
comercial (PYMES) en la Urbanizacién Rancho Grande de la Ciudad de
Puerto Cabello, estado Carabobo”, el cual tuvo como finalidad ofrecerles a
las PYMES una orientacibn acorde a su estructura, que les permita
adecuarse a las necesidades de los consumidores y al mercado que lo
rodea, mediante un plan de marketing que les permita planificar estrategias y
ejecutar acciones, aprovechando las fortalezas internas de cada una de ellas
y las oportunidades del mercado, y a su vez, reducir las debilidades internas
y las amenazas del entorno logrando de tal manera elevar sus ventas. La
investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental especificamente
transaccional; como muestra de estudio e indagacién se tomé a cuarenta y
dos (42) pymes del sector comercio de la urbanizacion Rancho Grande para

la aplicacion del instrumento. Los resultados y las recomendaciones
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obtenidas pueden ser aplicados a todas las pequeias y medianas empresas
(pymes) sin importar el sector a la que pertenezcan.

Fuentes, J y Rivas, J (2010), en su Trabajo de Grado para obtener el
titulo de Economista en la Universidad de Carabobo, denominado
“Estrategias de marketing aplicables en el comercio electrénico para el
aumento de las ventas. Caso: J TECH, C.A. ubicada en Valencia Estado
Carabobo”, el objetivo de esta investigacién fue establecer el comercio
electronico como estrategia de marketing para propiciar el aumento de las
ventas en la empresa J TECH, C.A. ubicada en Valencia estado Carabobo.
Estuvo enmarcada segun el nivel de conocimientos como descriptiva, segun
la estrategia fue una investigacion de campo. Las técnicas de recolecciéon de
datos aplicadas fueron la encuesta, la entrevista y la revision bibliografica.
También, dos cuestionarios a una muestra de 10 trabajadores y 62 clientes
de la empresa estudiada. La entrevista se destin al gerente de mercadeo y
ventas de la empresa estudiada. Concluyendo que existe necesidad de
aplicar estrategias de mercadeo enfocadas en el comercio electrénico, dado
que la empresa requiere emprender nuevas acciones que le permitan
penetrar en nuevos mercados y de esta manear lograr sus objetivos
empresariales, cambios en la estructura organizacional, clientes
insatisfechos, no ha logrado fidelizar a sus clientes, no estd completamente
preparada para afrontar la competitividad en el precio y servicio, para ofrecer
disponibilidad los siete dias de la semana y las 24 horas del dia,
probablemente por la falta de recurso humano, no cuenta con una estrategia
de Internet que esté completamente integrada a los procesos y resultados de
su actividad, y no tiene aplicaciones de compras por Internet hacia el exterior
de la empresa. Se disefaron estrategias para el incremento de las ventas,
mediante el mercadeo electronico, entre las que destacan la estrategia de
crecimiento intensivo, con aplicacion de herramientas electronicas como:
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Facebook, correo electrénico, banners, boletines electronicos y auto
respondedores.

Carrefio, H y Wilcox, U (2009), es su Trabajo de Grado para obtener el
titulo de Licenciados en Comunicacion Social en la Universidad Central de
Venezuela titulado “Propuesta piloto de manual instructivo de
Comunicacion viral para hacer publicidad en Internet”, tuvo como objetivo
general desarrollar una propuesta piloto de un manual instructivo con fin
educativo, dirigido a quienes hacen publicidad en Internet, tomando como
referencia el caso del grupo de Facebook del “Circulo Creativo de
Venezuela”, que ofrece la posibilidad de alcanzar mayor difusion con el
empleo de las ldeas-Virus y que pueda, en si mismo, constituirse como una
idea-virus. El trabajo corresponde a un proyecto profesional aplicado o
proyecto factible, es decir, la investigacion, disefio y desarrollo de una
propuesta educativa viable que responda a necesidades de un colectivo. Asi
mismo, la investigacion fue de tipo documental y se realiz6 bajo una
perspectiva mixta (cualitativa y cuantitativa). Las técnicas para recabar
informacion que se utilizaron fueron: revision documental (bibliogréafica y
electronica) y encuesta. Corresponde a un acercamiento metodologico de
observacién, porque pretendié investigar la difusién actual de publicidad en
Internet por la via tradicional ofreciendo, en contraposicion, la opcion de
emplear la comunicacién viral. Concluyendo que Las nuevas tecnologias,
sumadas a las nuevas formas de organizacion social en Internet, estan
democratizando la red y generando nuevos medios sociales, puesto que, en
linea, los usuarios cuentan con las mismas posibilidades que los grandes

medios informativos.
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Bases tedricas

El Marketing Viral

De acuerdo con el portal web Puro Marketing (2007):

Es una estrategia del marketing que trata de aprovechar
el uso maximo de las redes sociales, los blogs entre
otros medios de la red, con el objetivo de incrementar el
reconocimiento de la empresa a través de la emision y
recepcion ilimitada y rdpida de algo como un virus
informatico a través de la red. (p.1)

Es decir, las personas quienes estan conectadas transmiten uno a los
otros ya sea un mensaje, un video, imagen, juego o alguna noticia, evento o
promocion sobre algun producto o empresa misma, con lo cual influiria a su
reconocimiento y posicionamiento. Aparte de esto, se enfatiza el costo
relativamente bajo y un porcentaje de respuestas elevada para captar

clientes potenciales.

Aunque la modalidad del marketing viral se hizo conocido por Steve
Jurvetson en el afio 1997, gracias a la practica gratuita del correo electronico
Hotmail, en el cual se origind su propia publicidad viral haciendo que miles de
personas se enterara de boca a boca de este servicio en internet. Pues, ya
afnos atras se habia publicado el libro denominado Media Virus en 1994 por

Douglas Rushkoff, para quien segun Del Pino (2007)

La hipotesis de partida reside la idea de que si esa publicidad
llega a un usuario sensible, éste se infectara y hara lo propio
con otros usuarios sensibles. Cada usuario infectado enviara
el correo a otro, formando asi una cadena en donde el centro
es el mensaje. (p.25)
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Pero dos afos después, se publica un articulo por Jeffrey Rayport
llamado The Virus of marketing, quien practicamente acufio el término
marketing viral, ademas apoyo la idea de Rushkoff, valiéendose de este como
“‘un nuevo enfoque de marketing en el post-mercado de masas, determiné
seis normas sobre como tener éxito en este tipo de estrategia de marketing”
(Rayport, 1996).

Otro interesante investigador fue Seth Godin (2003) con su teoria

Unleashing the Ideavirus, en el cual considera que

Una idea-virus es la idea de moda que propaga a traves
de la poblacién (sneezers), cambiando todo lo que toca,
difundiéndose por si misma, considerandola como la
mas importante y potente por su facilidad de lanzar a la
red y lo mejor de todo que se realiza a un bajo costo,
basandose en lo nuevo, ya que los consumidores
siempre tienden admirar lo nuevo (p.16)

Teoria de funcionamiento

Con los diversos estudios que se realizaron para comprobar si el
marketing viral era efectivo o no, surgieron diferentes representantes o
seguidores de este tema, tal es el caso de de Malcolm Gladwell con su teoria
The Tipping Point (el punto de inflexion) publicado en el afio 2000, el cual se
baso en la teoria de Stanley Milgram los seis grados de separacion, que de

acuerdo con Gualda y Camuffo (2011) tiene como idea principal que:

Las personas tienden a socializarse y coger y aceptar lo
gue mas les interesa y lo trasmiten a las personas con
quienes tiene una relacion ya sea de familia, amistad,
laboral o por asi decirlo con personas que se conocen
de vista hasta personas desconocidas. Siendo asi, que
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él trata de describir y explicar los cambios sociologicos
de las personas posmodernas y como las empresas
deben aprovechar este momento para lograr el éxito de
sus negocios. (p.30)

Para esto, parafraseando a Gualda y Camuffo (2011) él lo plasma en

las tres reglas de las epidemias (los tres agentes o fuerzas de cambio):

La ley de los pocos: la mayor probabilidad de que una
epidemia sea exitosa, dependera de la participacion de
algunas personas con habilidades de influencia social,
creciendo exponencialmente la epidemia en un tiempo
corto (basado en el principio de Pareto: que el 20%
influira en el 80% del publico), atribuyendo estas
habilidades a tres tipos de personas:

Los conectores: personas que son amistosamente
dulces; es decir, personas poco prejuiciosas,
conversadoras, sociables con distintos grupos de
personas, siendo esta conexién de gran utilidad para
acumular cientos de contactos de la misma epidemia, la
cual es trasmitida a manera de recomendacion por el
vinculo que tiene y en un lenguaje propio.

Los Mavens: Pero como no se puede llegar a todos los
grupos de personas, se tiene a los Mavens (personas
gue acumulan sabiduria) o genios, quienes estan
enterados de todo lo que ocurre en el mercado.

Los vendedores: quienes tienen la habilidad de
persuadir en los contactos (a través de sus emociones),
se da un contacto individualizado, convenciendo a los
contactos en aceptar la epidemia de manera
carismatica para que los receptores sean los nuevos
emisores de la epidemia.

El mensaje contagioso: una vez definidos quienes
seran los propagadores de la epidemia, se debe tener
conocimiento de qué trata la epidemia, cual deberia ser
Su caracteristica principal, pues que sea contagioso; es
decir, que sea interesante que genere impacto y que
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sea memorable; con todo esto serd mas facil de
transmitir o contagiar con la epidemia a los receptores-
emisores.

El poder del contexto: lo que importa es el hecho de
que un determinado contexto puede permitir que un
mensaje se transmita dentro del mismo como una
epidemia. Ademas, las epidemias son sensibles a las
circunstancias de los tiempos en que se producen,
siendo el caso, que el mundo entero ha entrado a la era
del internet desde ya hacia tiempo y ahora esta en
vigencia la web 2.0 en especial las redes sociales, cuyo
uso es sorprendente, siendo beneficioso para transmitir
una epidemia.(p.45)

Con esta teoria, Gladwell sintetiza que este es el momento oportuno
en aprovechar la masa de personas, teniendo como punto clave el tipo de
personas quienes difunden la informacién o la epidemia, considerandolo

como el comienzo de la nueva era viral en base a los influyentes.

Contribuyendo con la teoria anterior, se publica el libro The Influentials
(los influyentes) en el afio 2003 por Keller y Berry, cuya teoria se baso en las
personas que tienen un enorme impacto en la sociedad debido a sus ideas,
opiniones y comportamientos, y que son buscadas por los miembros
familiares, amigos y comunidad que les rodea. Pues de acuerdo con
Thompson (2008) “con esto las empresas pueden entrar en las
conversaciones de estas personas y desarrollar lo que llaman una estrategia

de influencia”. (p.38)

Por otro lado, se presenta la oposicion por parte del fisico Ducan Atts,

con su teoria de redes, afirmando que como refiere Thompson (2008)

Las personas estan siempre conectadas, pero cuando
realizé un estudio en base a los postulados de Milgram,
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descubrié que las personas super-conectadas no son
definitivamente influyentes como para ser cruciales en
el éxito de un mensaje viral, sino que depende mas del
contexto en que se dé, la susceptibilidad de una
sociedad en un momento apto para aceptar un virus.

(p.48)

Tipos de campairia viral

Las empresas tienen diferentes formas de aplicar el marketing viral
segun los medios que desea utilizar y los objetivos que quieran lograr, por
consiguiente se describe estos tipos de campafa viral, de acuerdo al portal
web Puro Marketing (2007)

Pasalo: se da cuando alientan a las personas a
transmitir a otros un mensaje, video 0 anuncios
publicitarios circulando por la red, con el fin de que la
gente reciba ese mensaje de una forma mas amistosa o
accidentalmente.

Marketing encubierto: las empresas presentan sus
anuncios publicitarios velados como mensajes
descubiertos de manera espontaneo e informal por las
personas; estos mensajes son inusuales 0 misteriosos
tras una lista de pistas que dejan para que se
enganchen con el mensaje.

Marketing del rumor: Se caracteriza por la
controversia que podria causar el mensaje, ademas de
rozar los limites de lo apropiado o de buen gusto; esto
mayormente se da cuando se quiere lanzar una nueva
marca o productos al mercado (p.6)
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Plan de marketing viral

Meerman, D. (2007) comenta que el marketing viral hace que “los
clientes de una empresa hablen del producto a otros posibles clientes, pero
las experiencias que pasan estos al recibir el comentario pueden ser
positivas 0 negativas, lo cual dard como resultado la extincion o la

permanencia de los mismos”.(p.304)

Si el boca a boca ya existia desde antes, por qué no llevarlo al mundo
virtual ya sea a traves de las famosas redes sociales, construyendo
relaciones publicas con los cibernautas, ya que ahora buscan todo via
internet, siendo asi se expone un plan cuya premisa es basarse mas en los
compradores que en los productos teniendo en cuenta los siguientes

aspectos:

e Definir los objetivos de la empresa, saber qué quiere lograr con el
marketing viral, tal vez sea congestionar su pagina web o hacerse
conocido por cualquier social media.

e La estrategia viral que se elija para alcanzar su objetivo, no debe de
afectar en nada a como es su producto, precio, ni su distribucién y
mucho menos las promociones.

e Determinar las personas a quienes quiere atraer con la publicidad
viral.

e Evaluar qué tipos de redes sociales hay que acceder para llegar a ese
tipo de personas que ha determinado.

e Transmitir el mensaje real de la empresa a sus clientes potenciales; es

decir, qué es lo que quiere que piensen las personas al recibir su
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mensaje. Por tanto, el mensaje debe ser gratuito su acceso y en

formatos sencillos.

Finalidades del Marketing viral

De acuerdo con el portal web Puro Marketing (2007):

Las empresas aplican marketing viral con el objetivo
principal del reconocimiento, branding, seguido fidelizar
a los clientes, relaciones publicas, generar liderazgo, y
con esto se logra el posicionamiento de la empresa en
el mercado; otro motivo es el uso particular en el &mbito
laboral, es decir, usan las redes sociales como medio
para la atencién al cliente y finalmente la venta online.

(p.7)

El reconocimiento de una empresa se da cuando ha brindado una
ventaja en la comunicacion con sus clientes. Ya logrado esto, se da el
posicionamiento, que no es mas que el lugar que ocupa un producto o
servicio en la mente del consumidor. Es decir, como plantea Olamendi (2008)

“es el proceso por el cual una empresa le ofrece confianza al consumidor”.
(p.56)

Limitaciones respecto al Marketing viral

Se sabe que las PyMES tienen un pensamiento mas cerrado sobre el
marketing, a lo que se puede rescatar, parafraseando a Maroto (2008)

e Que el cliente es gratis, y no es asi porque siempre se invierte aunque

sea en promocion u ofertas, publicidad o en un distribuidor. A lo que

uno deberia evaluar en qué invertir para tener mas ventas y lograr

posicionamiento.
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e Algunas empresas no saben cual es su publico a satisfacer su
necesidad, pensando que cualquiera puede ser su cliente. Haciendo
mas dificil decidir qué publicidad viral se aplica en las redes sociales
sino hay publico definido. Pero se puede optar por un circulo social
(amigos, familiares, conocidos) que tengan un alto grado de influencia.
Para lo cual se requerira de paciencia, persistencia y pro-actividad.

e Quienes dirigen sus negocios, algunas no tienen accesibilidad a
internet sea por una computadora o méviles, pero siempre hay uno en
su alrededor o sus propios familiares que estan enterados del mundo
digital.

e Los pequefios empresarios se enfocan a sus ventas a corto plazo por
Su supervivencia, que por su situacion a largo plazo (considerado
como una barrera mental). Y es que las campafas virales en redes
sociales requieren de tiempo y de personal especializado para
expresar la creatividad en la publicidad (recursos que no suelen contar
normalmente estas empresas).

e La formalidad de la empresa es una ventaja para la credibilidad de la
publicidad viral que transmitira; a nadie le agradard emitir un mensaje
cuya existencia es ambigua. Esto también favorece en financiar dicha
publicidad.

e Los resultados del marketing viral, en la gran mayoria son dificiles de
medirlas pero no imposible, ya que pueden reflejarse a través de la

evolucion de sus ventas.

Las PYMES y sus caracteristicas

Parafraseado lo planteado en el portal web Proinversion (2010) las

PYMES se les caracterizan por lo siguiente: una administracion
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independiente (dirigida por una persona), su é&rea de operacion es
relativamente pequefia, tienen escasa especializacion en el trabajo (no
suelen utilizar técnicas de gestidn), disponen de limitados recursos
financieros, tienen un acceso reducido a la tecnologia y por lo general no

separan las finanzas del hogar y las de los negocios.

Estas son las caracteristicas que destacan en un empresario PyME de

acuerdo a Proinversion (2010):

Una intuitiva percepcion de las necesidades de sus
clientes y, dado por su tamafio tienen flexibilidad para
adaptarse a las nuevas circunstancias rapidamente,
ademas de la capacidad de identificar y aprovechar
oportunidades; la creatividad y desarrollo progresivo de
destrezas personales que les permiten disefiar
soluciones de negocios en base a su disponibilidad de
recursos, el trabajo duro y persistencia, y el apoyo de
grupos de referencia como lo son los familiares y
personas mas cercanas. (p.9)

Cabe resaltar que en una PyMES, el empresario debe asumir las
siguientes funciones esenciales: establecer los objetivos o metas de la
empresa, planificar para alcanzar los objetivos propuestos, dirigir el trabajo

previamente planificado y su respectivo control.

Aspectos del perfil de los clientes de las PyMES

En base al publico de las redes sociales se alinean las PyMES de

rubros de venta de ropa, por ser sus clientes jovenes.

Para la compra de ropa, su comportamiento del cliente en las

pequefias tiendas centrales se define por factores internos y externos: como
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el precio, motivo por el que acuden, ya que tiende a adecuarse al alcance de
su bolsillo y que satisfaga sus necesidades; otro es la calidad percibida de
las prendas, las marcas ofrecidas y la originalidad, logrando de ese modo
cubrir con sus expectativas. Como factor externo se tiene la influencia de sus
grupos sociales. Y finalmente que estos jévenes acuden sin la influencia de

publicidad de dichas tiendas.

Gestion empresarial de las PYyMES

Su actitud emprendedora hace que el empresario conozca las
necesidades de su publico objetivo (en base a la experiencia), acoplando sus
recursos Yy capacidades empresariales para producir en base a ese

conocimiento empirico.

Pero sus oportunidades y amenazas para crecer dependen de otros
factores que no necesariamente estan ligados a su tamafio, como es el caso
de la competencia de los productos a través del juego de precios, el
empresario muchas veces se ve desfavorecido con las grandes
corporaciones por la ausencia de capital de riesgo y de estrategias 6ptimas
de mercadeo. Por lo cual, de acuerdo con PEEL (2006) “debe idear maneras
ingeniosas de atar la comercializacion y ventas con servicios a brindar, como

el trato hacia el cliente, promociones o descuentos especiales entre otros”
(p.12)

Otro aspecto que resalta en su gestion, son las malas estrategias de
ventas, la persona encargada de las ventas debe conocer el tema, cuya
estrategia de ventas debe disefiarse, asi sea un negocio muy pequefio. Y su

alta cartera vencida, pues muchos duefios tienen su capital en las cuentas

46



por cobrar; siendo asi, que fracasan por la débil o inexistente politicas de
cobro.

Esas dificultades estan relacionadas con el hecho de que los
empresarios no se adecuan a los cambios economicos, y la falta del
conocimiento del mercado se refleja en la inadecuada gestion en el manejo
del negocio, sea cual fuere el sector econémico. Siendo la competencia cada
vez mas dificil, por lo que la capacitacion con respeto a planificacién y
marketing es muy importante. Ya que pueden adaptarse a su situacion de

micro y pequefia empresa.

Como también el éxito de algunas PYMES se da gracias a que
solicitan asistencia técnica en relacién a tributacion, reduccion de costos,
mercados, fuerza de ventas, produccion y comercio exterior; es decir, de
acuerdo con el portal web Proinversion (2010) “cuando una empresa es
capaz de complementar distintas actividades como el marketing, contabilidad

y produccion, sera mas dificil para la competencia imitarla” (p.11)

Este tipo de empresas, por lo menos deben saber en qué consiste el
marketing y coémo ha evolucionado con el avance de la tecnologia.
Originando nuevas estrategias en funcion del tiempo de uso de los medios
para llegar a sus clientes, el comportamiento de los clientes, el tipo de
empresa que lo aplica y de los recursos que la empresa cuente para ejecutar

esas estrategias.

Las Redes Sociales

Evolucién
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Iniciando con la teoria de Kurt Lewin, que el comportamiento de las
personas de un grupo y la estructura del grupo se basan en un espacio social
formando dicho grupo y su entorno, con lo cual se establece sus relaciones.
Luego J. y Elizabeth Bott Barnes (citado por Lozares, 1996) analizaron “la
importancia de las relaciones informales e interpersonales como la amistad,
el parentesco y la vecindad en la integracion de una sociedad; acufiando asi

el término de redes sociales” (p.21).

Con el internet, estas teorias quedarian demostradas a través de la
creacion de sitios web, cuya razon inicial fue para contactarse con
comparferos de colegio, instituto o universidades. Luego, de acuerdo con
Pérez (2011) “algunas empresas empezaron a promocionar las redes de
circulos de amigos en comunidades virtuales, hasta que llegaron sitios web
mas potentes como MySpace, Frickr, Facebook, Twitter, Youtube entre otros;

los cuales ahora son parte de la vida de la persona” (p.46)

Por tanto, se puede definir a las redes sociales en el mundo del
internet, siguiendo a Pérez (2011) como “sistemas de comunicacion en la
web, en las cuales, las personas establecen cualquier tipo de relaciones o
vinculos con otras personas de distintos paises. Ademas de compartir fotos e

informacion personal” (p.49).

Pero desde un punto de vista empresarial, las redes son consideradas
como medios o plataformas, utilizados para hacerse conocidas las empresas,
logrando establecer relaciones con los posibles clientes para luego
convertirlos en usuarios fieles. Esto se da a través del influjo de contenidos o
informacion de dichas empresas. Puesto que tomando a en cuenta a Aguado

y Garcia (200) “los consumidores han creado anticuerpos ante el marketing
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tradicional, siendo una ventaja en crear un entorno, donde los usuarios se

encarguen de propagar los mensajes virales” (p.71).

Clases de redes Sociales

Parafraseando a Pérez (2011) existen diferentes criterios para

clasificar a las redes sociales, ya sea por el objetivo de uso o tipologias.

e Redes sociales en funcién de los objetivos de los usuarios: esta
primera clase de red social abarca dos ambitos, lo amical y
profesional.

o Redes sociales para hacer amigos: son sitios, cuyo uso principal es
social, como Twitter, donde realizan actividades con el fin de hacer
amigos, por ejemplo la transferencia mutua de fotos, musica y
otros.

o Redes sociales profesionales: son sitios, en los cuales se usan
para fines empresariales o profesionales, por ejemplo Linkendin,
facilita la contratacion de personal, la busqueda de nuevos clientes
0 SOCcios.

e Redes sociales en funcion de la tipologia de acceso: se enfatiza en las
caracteristicas de acceso, se puede dividir en dos grupos.

o Redes de acceso ilimitado: redes en los cuales, todo tipo de
persona pueden suscribirse, por ejemplo Facebook.

o Acceso por invitacion o por tipologia de clientes: su acceso es
limitado, puesto que necesita una invitacion para “formar parte de

este colectivo” un ejemplo de ello es la red Tuenti.

Perfil del usuario en las redes sociales
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Pérez (2011) plantea que:

Para cada tipo de redes sociales hay un tipo de
usuarios. Aunque no se pueda determinar con exactitud
un perfil del usuario, puesto que varia con respecto al
nivel cultural, psicologico y geografico, considerandolos
como aspectos mas importantes, podriamos decir en
general que estas personas tienden a la moda, el uso
de cosas nuevas, con una actitud de curiosear lo nuevo,
convirtiendo lo que en un inicio fue una tendencia,
ahora considerado como un habito en la persona,
dedicandole un promedio de 2 a 3 horas diarias a estas
redes sociales (p.39)

Ademas, Pérez (2011), comenta que:

Los usuarios son neutrales ante la publicidad online,
aungue a veces sienten que hay demasiada publicidad
y eso los interrumpe, por tanto recomienda que las
empresas sepan emplear bien estas herramientas,
distinguiendo lo que son las relaciones publicas con la
publicidad; es asi, como las empresas podran llegar a
estos usuarios mediante la interaccion con sus clientes
potenciales.

Pero para diseflar una campafia de éxito se debe
estudiar la psicologia del publico objetivo en relacion a
la comunicacion viral; es decir, explotar sus
motivaciones y comportamientos ya que puede explotar
sentimientos de pertenencia, status, popularidad, etc.
Como también la mayoria de las PyMES Centty, D.
(2008) comenta que una PyME es: “... la unidad
econdémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestiéon
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes
o prestacion de servicios”. (p.14)



Centty (2008) las clasifica en dos tipos: microempresas,
las cuales tienen de 1 a 10 trabajadores y las pequefia
empresas tienen de 1 a 50 trabajadores. Siendo de
gran importancia la existencia de estas empresas en el
ambito econoémico, ya que reduce la pobreza a través
de puestos de trabajo, mejorando la distribucién del
ingreso e incentivando el caracter emprendedor hacia
los demas; contribuyendo de manera general al ingreso
nacional y al crecimiento econémico. (p.27)

Las razones por las que las PyMES crean su
propia empresa son de acuerdo con Proinversion
(2010) “el factor externo, porque se ve obligado a
emprender un negocio porque no encuentra un empleo
o porque perdié el que tenia y; el factor interno, porque
la persona suefia con su propia empresa siendo su
proyecto personal, motivacion interior” (p.62)

Definicién de Términos Béasicos

Consumidor: todo agente econdmico es considerado potencial consumidor,
solo es necesario que se den las circunstancias adecuadas para que ello
suceda o reconocer qué requiere, cuando lo requiere y como, y en qué
condiciones podria comprar.

Estrategia: guia o patron basico de conducta empresarial dado por la
concepcién de la misién y la vision que la empresa explicita o implicitamente
se dé, delimitado por los valores, las politicas y los procedimientos de la
organizacién, orientado por los objetivos y las metas que se proponga,
constituido por los planes esenciales para el logro de los objetivos y sus

programas de actividades derivados.
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Marketing: es un sistema total de actividades mercantiles encaminado a
planear, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que
satisfacen necesidades de los consumidores actuales y potenciales.
Mercado Potencial: esta constituido por el conjunto de clientes potenciales,
que por alguna razén que es necesario investigar no forman parte de nuestro
mercado actual (real o efectivo), sin embargo precisada las razones es
posible actuar sobre ellas e incorporarlo a nuestro mercado.
Posicionamiento: es la consideracion dada al producto con relacion a la
competencia, en cuanto a las caracteristicas determinantes deseados para
cada segmento del mercado.

Precio: es el valor que se confiere a lo que se intercambia, con el fin de
obtener satisfaccion o beneficios.

Promocién: es comunicarse con individuos, grupos u organizaciones en el
medio ambiente, para facilitar los intercambios en forma directa o indirecta.
Producto: es cualquier cosa (tanto favorable como desfavorable) que se
recibe en un intercambio; es un complejo de atributos tangibles que incluyen
provechos o beneficios funcionales, sociales y psicoldgicos.

Publicidad: es una forma pagada de comunicacion impersonal sobre una
organizacién, sus productos, o ambas cosas, que se transmite a una

audiencia seleccionada como meta mediante un medio masivo.

Bases Legales/Normativas

A continuacion se mencionan las leyes y normas que sustentan a las
pequefias y medianas empresas en Venezuela y sirven de soporte legal a

esta investigacion:

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, en sus

siguientes articulos ordena:
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Este articulo hace mencion a los derechos que tienen las personas en cuanto
a disponer de bienes y servicios de buena calidad sin hacerle ofertas
engafosas que puedan dar resultados a una mala ética aplicada en la
promocion de los productos a ofrecer. Ademas de esto, es la ley la que
ofrece

consumidor y establecer las sanciones necesarias en caso de existir

Articulo 117. Todas las personas tendran
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi
como a una informacién adecuada y no engafosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a un
trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos,
las normas de control de calidad y cantidad de bienes 'y
servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados
y las sanciones correspondientes por la violacion de
estos derechos.

los mecanismos necesarios para garantizar los derechos del

incumplimientos.

Este articulo sefiala que no soélo se protege el consumidor como se
mencionaba en el articulo anterior sino que también protegera a las

pequefias y medianas industrias y entre otras, para asi fortalecer e impulsar
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Articulo 308. El Estado protegera y promovera la
pequefia y mediana industria, las cooperativas, las
cajas de ahorro, asi como también la empresa familiar,
la microempresa y cualquier otra forma de asociacion
comunitaria para el trabajo, el ahorro y el consumo, bajo
régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer
el desarrollo econdmico del pais, sustentandolo en la
iniciativa popular. Se asegurara la capacitacion, la
asistencia técnica y el financiamiento oportuno.



el desarrollo econémico del pais, garantizando un respaldo legal a estas

actividades econdmicas.

Articulo 110. El Estado reconocera el interés
publico de la ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la
innovacion y sus aplicaciones y los servicios de
informacion  necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo econémico, social y
politico del pais, asi como para la seguridad y
soberania nacional.

Este articulo sefiala la funcion del Estado para promover el uso de
tecnologias en el que se incluye el internet y sus diferentes redes sociales,
para ayudar al desarrollo econémico y social del pais, si lo tomamos como

una plataforma, para catapultar un negocio o empresa.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Disefio de la investigacion

Para fines de esta investigacion se utiliza un disefio de investigacion

no experimental que definido por Hernandez (2004) es:

La investigacion no experimental es la busqueda
empirica y sistematica en la que el cientifico no posee
control directo de las variables independientes, debido a
gue sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son
inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias
sobre las relaciones entre las variables, sin intervencion
directa sobre la variacion simultdnea de las variables
independiente y dependiente. (p.184)

Por no poseer control de las variables en este estudio se utiliza este
disefio no experimental, en donde incidiendo en la técnica descriptiva de este
disefio se busca indagar en el comportamiento de los consumidores de la
tienda de ropa de caballero en estudio sin hacer ninguna manipulacion de la

informacion sino observandola tal cual como es.

Tipos de investigacién

La naturaleza de la investigacion, es definida por Arias (2006: 23),
como el “grado de profundidad con que se aborda un fendbmeno u objeto de
estudio”, Teniendo en cuenta las bases fundamentales del problema en
estudio, esta investigacion se respalda en la modalidad exploratoria,
descriptiva y de campo. Ramirez (2005), define investigacion exploratoria de

la siguiente manera:



Son las investigaciones que pretenden darnos
una vision general, de tipo aproximativo, respecto a una
determinada realidad. Este tipo de investigacion se
realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido
poco explorado y reconocido, y cuando méas aun, sobre
él, es dificil formular hipétesis precisas o de cierta
generalidad. Suele surgir también cuando aparece un
nuevo fendbmeno que por su novedad no admite una
descripcion sistematica o cuando los recursos del
investigador resultan insuficientes para emprender un
trabajo mas profundo. (p.66).

Dicho lo anterior, en esta investigacion se busca hacer un estudio
exploratorio que permita llegar a conocer el comportamiento de los
consumidores implementando el marketing viral en la tienda en estudio.
Explorar la incidencia de como es que si se utiliza marketing viral se pueden
incrementar los beneficios en términos de reconocimiento, popularidad,

posicionamiento, etc.

El presente estudio presentan caracteristicas de investigacion
descriptiva, Arocha y Lépez (2000) define este tipo de investigacién de la

siguiente manera:

Consiste en describir las caracteristicas de una
poblacién e intenta determinar las respuestas a las
preguntas: ¢quién? ¢qué? ¢cuando?¢sdonde? 'y
¢,como?. Los gerentes de mercadotecnia necesitan
determinar con frecuencia quien comprar un producto,
describir graficamente el tamafio del mercado,
identificar las acciones de los competidores y asi
sucesivamente. (p 51).
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Con el fin de determinar el nivel de aceptacion de los consumidores de
una tienda de ropa de caballeros implementado la herramienta del marketing
viral en las redes sociales, la presente investigacion toma identidad
descriptiva, permitiendo conocer quiénes son los consumidores de la tienda
gue hacen uso de las redes sociales de la tienda, con que frecuencias hacen
revision de los productos por las redes sociales, como clasifican la calidad de
las redes sociales a la hora de tomar decisiones de compra. La respuesta a
estas interrogantes seran respondidas de acuerdo a la informacién que nos
proporcionen los habitantes de Valencia, Estado Carabobo. La finalidad del
estudio se obtiene por medio de la opinidon de los habitantes participantes,
con el fin de conocer cémo influye el marketing viral en la toma de decisiones

de los consumidores.

También es una investigacion de campo porque se entra contacto
directo con el entorno del problema de investigacion. Segun el autor Arias

(2012), define la investigacién de campo de la siguiente manera:

La investigaciéon de campo es aquella que consiste en
la recoleccion de todos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién
pero no altera las condiciones existentes. De alli su
carates de investigacibn no experimental. La
investigacion de campo, al igual que la documental, se
puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y
explicativo. (p.31).



Las técnicas de investigacién de campo sirven para relacionarse con
el objeto y construir por si mismo la realidad estudiada. Tienen el propésito
de recopilar informacién empirica sobre la realidad del fendmeno a estudiar
y son Utiles para estudiar a fondo un fendmeno que fenbmeno que se esta
estudiando en un ambiente determinado. Con estas técnicas se puede
acercar a informacién que no ha sido documentada; es decir, estudiar
aguello de lo que no hay nada escrito todavia sobre este caso de estudio. Se
puede decir decir que la investigacion de campo es cuando se desplaza el
investigador al sitio que se investiga, haciendo encuestas, preguntas,
observando. Se toman notas y luego se desarrolla la experiencia obtenida en

papel.

Fuentes de informacion

El proceso de busqueda de la informacibn sobre un tema es
importante para establecer el estado de la cuestiébn. Conocer si existen
teorias, hipdtesis o técnicas sobre los temas que se esta investigando.
Precisar mejor el problema. Determinar los pasos a seguir en la
investigacion. Aclarar el énfasis que se le va a dar a la investigacién. La
tarea de revisar la literatura de investigacion comprende la identificacion,
seleccion, analisis critico y descripcion escrita de la informacion existente
sobre un tema de interés. Todo proceso de busqueda de informacion debe
ser exhaustivo y muy cuidadoso para evitar el sesgo. Ser selectivo en la
escogencia de fuentes es parte de la argumentacion que debe llevar un
trabajo de calidad. Una vez que el investigador ha identificado y localizado
las referencias bibliograficas, debe evaluar su importancia y revisarlas de

manera critica
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De acuerdo a los tipos de fuentes, Arocha y Lopez (2000: 67) nos
definen las fuentes primarias como “la informacion que reune o genera el
investigador para alcanzar los objetivos del proyecto en el que se esta
trabajando”. En la investigacion se utilizé como fuente primaria la recoleccion
directa de informacién aplicando un instrumento (encuesta y entrevista) que
permitiera conocer interrogantes directamente de la fuente en estudio, es
decir, la informacion original y no abreviada que proporcionara datos de
primera mano, ya que son documentos que contienen los resultados de los

estudios correspondientes relacionados con este tema estudiado.

En la investigacion también se presentaron datos secundarios,
definidos por Arocha y Lépez (2000: 68): “Estos datos contiene informacion
qgue ha sido recabada por alguien que no es el investigador, para otros fines
diversos del proyecto en cuestiébn. Estos datos pueden ser internos o
externos segun la informacion se genere o no en el seno de la organizacion”.
Es decir son listas, compilaciones y resumenes de referencias o fuentes
primarias publicadas en un area del conocimiento en particular. Para esta
investigacion se analizaron y leyeron informacion relacionada con el tema en

estudio colgadas en la web y con la revisiéon de literaturas.

Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacién es definida por el autor Arias (2006) como “Un conjunto

finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales

seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada



por el problema y por los objetivos de estudio”. En esta investigacion la
poblacion estudiada se considera infinita, ya que no se tiene un numero
exacto de consumidores de la tienda en estudio, no obstante se delimito por
los consumidores que hacen uso de las redes sociales habitantes de
Valencia, Estado Carabobo. Esta poblacién se ubicé tomando en cuenta a

los consumidores que ya son clientes de la tienda.

Muestra

Segun la definicion de las autoras Arocha y Lopez (2000) conocemos
que la muestra “son subconjuntos o partes de la poblacion que se
seleccionan, se mide y se observa, con el objetivo de sacar conclusiones de
la poblacion”. Para efectos de este estudio se realiza un céalculo de muestra

de la siguiente manera

El tamafio de la muestra se determiné de la siguiente manera:

N= tamafio de muestra

Z = Coeficiente de confiabilidad

p = tasa de prevalencia (proporcién en relacion a la unidad)

q=1-p

E= error o tolerancia permisible de variacion de la media de la muestra.

En este caso se fijo un nivel de confianza de 95% y un error maximo

permisible de 5% de los resultados.
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Datos

NC= 90%
E= 10%
P=0,50
Q= 0,50

Calculo de z (coeficiente de confiabilidad)

ne
Z=—=100
2
Z=—=100
Z=0.45

Al ubicar este valor en la tabla de distribucién normal se encuentra que Z =
1.65

Calculo de la muestra:

_z%(p.q)
n= 5
E";
_ 1.65%(0,50.0,50)
B 0.102

T

n = 67 habitantes
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Manteniendo los resultados de los consumidores que son clientes y se
encuentran directamente relacionados con la tienda en el Centro de

Valencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Segun Arias (1999),”Los instrumentos son los medios materiales que
se emplean para recoger y almacenar la informacién” (p.53). Para recoger
datos e informacion relevantes, Un instrumento de recoleccion de datos es
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los
fenomenos y extraer de ellos la informacion; es el recurso que utiliza el
investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene
en mente. El instrumento sintetiza toda la labor previa de investigacion,
resumen los aportes del marco tedrico al seleccionar datos que
correspondan a los indicadores, y por tanto a la variable o conceptos

utilizados.

En otras palabras, las técnicas corresponden a las distintas maneras
de obtener los datos que luego de ser procesados, se convertirdn en
informacion. Entre estas se tiene: la observacion (participante y no
participante), la encuesta, la entrevista, y la discusion grupal y los
instrumentos son los medios materiales que se emplean para la recoleccién
de datos. Entre estos se tiene: el guion de observacion, la lista de cotejo, el
cuestionario, la guia de entrevista o guion de entrevista, el guion de discusion
grupal. Son los procedimientos y actividades que le permiten al investigador
obtener la informacion necesaria para dar cumplimiento a su objetivo de

investigacion.
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Algunos instrumentos utilizados para registrar la informacion
observada en este estudio son: La Encuesta que tiene como propdsito
obtener informacion relativa a caracteristicas predominantes de una
poblacién mediante la aplicacion de procesos de interrogacion y registro de
datos. Es una técnica que al igual que la observacion estq destinada a
recopilar informacion, a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por
el sesgo de las personas encuestadas. La encuesta se fundamenta en el
cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propésito de
obtener informacion de las personas. Es decir, plantear preguntas a una
muestra de sujetos de la poblacion. Este instrumento se aplicara en esta

investigacion para la recoleccion de informacion.

El cuestionario es un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion, para que sea contestado por la poblacion o su muestra. Esta
constituido por un formato con preguntase laboradas de forma previa y
cuidadosamente redactadas, de acuerdo a la edad y nivel de escolaridad de
los sujetos a encuestar; las preguntas son escritas en orden, basadas en un
objetivo especifico. En la investigacion se aplicd6 una encuesta que consta
por diez (10) preguntas, para determinar los gustos y preferencias de los
habitantes de Valencia que utilizan redes sociales, determinando el nivel de
aceptacion que tienen con la implementacion del marketing viral (redes

sociales) en la tienda de estudio.

En la encuesta a realizar sera con el tipo de preguntas de respuesta
cerradas que se dividird en tres clases en esta investigacion: se aplicara
preguntas con respuestas dicotémicas que contienen dos opciones (si, no);

tricotdmicas incluye tres respuestas (semanal, quincenal, mensual); otras que
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tienen cinco opciones (excelente, bueno, regular, malo, muy malo), como los
que utilizan la escala lickert, y se define como: un conjunto de items
presentado en forma de afirmaciones o juicios referidos al evento que se
desea medir, de modo tal que las personas encuestadas manifiestan su
reaccionante o actitud ante cada afirmacion o juicio al seleccionar una de las
alternativas propuestas; cada item o pregunta ofrece cuatro, cinco o siete
alternativas de respuesta; este tipo de cuestionario es mas facil de tabular y

sintetizar.
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Capitulo IV

Andlisis y Presentacién de los Resultados

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion,
obtenidos mediante el procesamiento, analisis e interpretacién de los datos
obtenidos, arrojados de la poblacion de estudio. El andlisis cuantitativo que
se presenta a continuacién se realiza de acuerdo a la relacién existente,
entre los objetivos, y variables manejados con la finalidad de apreciar con
mayor claridad la tendencia de las respuestas y los resultados recabados.
Debe indicarse que los resultados se presentan en tablas sinopticas donde
se muestran las frecuencias calculadas para cada uno de los items

establecidos.

items 1:

Utiliza usted frecuentemente las redes sociales

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 61 91.04%
NO 6 8.96%
Total 67 100%
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Utiliza usted frecuentemente las redes sociales

M Sl

Analisis: El gréfico indica la frecuencia con la cual los encuestados utilizan
las redes sociales. Un alto porcentaje de la muestra (91.04%) sefial6é que si
utiliza frecuentemente las redes sociales mientras que un (8.96%) respondio
no utilizar frecuentemente las redes sociales. Es un resultado favorable para
el lanzamiento de la tienda a través de las redes sociales, pues demuestra
gue la mayoria de la poblacién esta en la onda de las redes sociales.

items 2:

Cual de las redes sociales es la que utiliza mas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Facebook 37 55.22%
Twitter 11 14.93%
Instagram 18 26.87%
MySpace 2 2.98%
Otros 0 0%
Total 67 100%
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¢Cual de las redes sociales es la que utiliza mas?

0%

M FacebooK
M Twitter

M Istagram
M My Space

M otros

Andlisis: El presente grafico nos muestra que las redes sociales actualmente
mas utilizadas por la poblacion encuestada obteniendo en primer lugar el
facebook con un 55.22% de los encuestados siguiendo el instagram con un
26.87%, el twitter con 14.93% y por ultimo myspace con solo 2 respuesta que
viene siendo el 2.98% de la poblacion encuestada. Por ende la red social
mas utilizada por nuestra poblacion es el facebook y esto es porque es una
de las redes sociales mas antiguas y de facil manejo seguida de la red social
instagram que esta tomando popularidad en los ultimos tiempos.

items 3:

Alguna vez has visto algun producto en las redes sociales el cual le
gustaria comprar

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 58 86.56%
NO 9 13.43%
Total 67 100%
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Alguna vez has visto algun producto en las redes sociales
el cual le gustaria comprar

S|
H NO

Andlisis: analizando el resultado de este grafico se evidencia una gran
aceptacion por parte de los encuestado que si han visto productos por redes
sociales que le gustaria comprar siendo el 86.56% y un resultado del 13.43%
que respondieron de forma negativa. Siendo asi beneficioso el resultado ya
que esta es la razon del estudio y mientras mas personas compren via web
especificamente por las redes sociales mejor resultados se obtendran.

items 4:

Cree usted que lanzar la publicidad de ropa de caballeros por las redes
sociales es atractivo a los consumidores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 61 91.04%
NO 6 8.96%
Total 67 100%
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Cree usted que lanzar la publicidad de ropa de caballeros
por las redes sociales es atractivo a los consumidores

S|

HNO

Andlisis: Lanzar la publicidad por las redes sociales de la tienda en estudio
dio como resultado de la poblacion encuestada que si es atractivo a un
91.04% y al resto le pareci6 que no es atractivo 8.96% esto nos da a
entender que si se implementa este método se obtendran buenos resultados
ya que fue la gran mayoria en aceptarlo.

tems 5:

Qué le parece recibir en sus cuentas de redes sociales novedades de
esta tienda de ropa de caballeros

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 23 34.33%
Bueno 27 40.30%
Regular 15 22.39%
Malo 2 2.98%

69



Muy Malo 0 0%
Total 67 100%

¢Queé le parece recibir en sus cuentas de redes sociales
novedades de esta tienda de ropa de caballeros?

0%

M Excelente
M Bueno

i Regular
HMalo

M Muy Malo

Andlisis: el grafico presente nos muestra la aceptacion o no de recibir las
novedades por las redes sociales de la tienda en estudio y los resultados
fueron los siguientes a un 34.33% indico que les parece excelente la idea, a
un 40.30% respondio que era buena la idea, a un 22.39% les parecio regular,
a solo 2 personas que es el 2.98% de la poblacién le parece malo y a
ninguno les parecio que es muy malo. Obteniendo como resultados que mas
del 70% de las personas estan de acuerdo con recibir las novedades
actualizadas de la tienda y asi estar informados de las novedades que
ocurran en la tienda en cuestion.

items 6:

¢Compartiria usted con sus contactos en las redes sociales la
informacion de laropa de latienda?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Sl 50 74.63%
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NO 17 25.37%
Total 67 100%

¢Compartiria usted con sus contactos en las redes
sociales la informacion de la ropa de la tienda?

M Sl

ENO

Analisis:

Una mayoria significativa del 74.63% que es equivalente a 50 personas nos
indic6 que si compartiria con sus contactos de las redes sociales la
informacion de la ropa de la tienda esto nos lleva a que crezca rapidamente
la publicidad y la aceptacién del lanzamiento de la tienda por las redes
sociales, mientras que un 25.37% que es equivalente a 17 personas,
respondieron que no compartiria la informacion ya que no son las redes
sociales que utilizan con frecuencia asi que se pobra optar por agregar mas
adelante la red social de twitter.

items 7:

Cree usted que las recomendaciones via web sobre un producto de la
tienda podria influir en su decisiéon de compra
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Respuesta Frecuencia Porcentaje

Sl 51 76.12%
NO 16 23.88%
Total 67 100%

Cree usted que las recomendaciones via web sobre un
producto de la tienda podria influir en su decision de

compra

Sl

HNo

Andlisis: Los resultados son positivos a la hora de evaluar las
recomendaciones via web sobre los productos de la tienda a un 76.12% de la
poblacion encuestada dijeron que si influiria en su decision de compra con
dichas recomendaciones mientras que a un 23.88% indicaron que no era
necesario las recomendaciones via web para su decision de compra, lo que
hace reflejar que es importante las recomendaciones que se le haga a los
clientes acerca de los productos via web.
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ftems 8:

De recibir actualizaciones de informacion por las redes sociales de la
ropa de caballero de esta tienda, cada cuanto tiempo le gustaria que
fuera

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Semanal 10 14.92%
Quincenal 30 44.78%
Mensual 27 40.30%
Total 67 100%

De recibir actualizaciones de informacion por las
redes sociales de la ropa de caballero de esta
tienda, cada cuanto tiempo le gustaria que fuera

W Semanal
H Quincenal

» Mensual

Andlisis: quincenal y mensual fueron los resultados que mas predominaron
en esta pregunta ya que los usuarios preferirian que les llegue informacién
actualizada en este promedio de tiempo. Estos fueron los resultados
obtenidos semanal 14.92%, quincenal 44.78%, mensual 40.30% estos
resultados nos lleva a lo antes dicho.
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items 9:

Cual de las redes sociales le gustaria que usara esta tienda de ropa de
caballero

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Facebook 36 53.73%
Twitter 10 14.93%
Instagram 19 28.36%
MySpace 2 2.98%
Otros 0 0%
Total 67 100%

¢ Cual de las redes sociales le gustaria que usara esta tienda de ropa de
caballero?

0%

M FacebooK
M Twitter

M Istagram
M My Space

M Otros

Andlisis: el grafico presente nos muestra los porcentajes de las redes
sociales que le gustaria a los encuestados que utilizara la tienda en estudio
obteniendo: facebook con 36 personas a favor que representa el 53.73% es
la mayoria de la poblacion y esto es por lo ya anterior dicho, por lo antiguo y
facil manejo de dicho red social , siguiendo con instagram con un 28.36%
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como resultado y dijeron que seria bueno utilizar esta red social ya que es la
mas nueva y muchas personas estan en la onda del dicha red social,
siguiendo con twitter con el 14.93% de respuesta ya es una red social que es
mas como de informacion y no de publicidad, por ultimo MySpace con tan
solo 2 persona de resultado q representa el 2.98% y por ultimo la opcion de
otros no obtuvo respuesta ninguna ya que las redes sociales mas importante
y utilizadas ya estaban en la encuesta.

ftems 10:

Cree usted que el auge de las redes sociales le brinde a la tienda de
ropa de caballero una nueva forma de relacionar directamente a los
consumidores con los productos que se ofrecen

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 61 91.04%
NO 6 8.96%
Total 67 100%

Cree usted que el auge de las redes sociales le brinde a
latienda de ropa de caballero una nueva forma de
relacionar directamente a los consumidores con los
productos que se ofrecen

u S|
ENO
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Andlisis:

El 86.67% dijo que si le parece que las redes sociales sea una nueva forma
de relacionar a los consumidores con los productos mientras que un 13.33%
dijo que no le parece. Por consiguiente, a la mayoria si le parece que las
redes sociales relacionen a los consumidores con los productos lo que es un
indicio positivo de la nueva forma de captar clientes a través de las
novedosas redes sociales.

Resumen de analisis de los resultados de la encuesta

Por medio de la encuesta realizada a los consumidores y posibles
consumidores de la tienda Variedades JRG, en cuanto al lanzamiento de
dicha tienda a través del Marketing Viral (redes sociales), se obtiene que
existe una tendencia favorable a la incorporaciéon de la estrategia de
Marketing sugerida, ya que se obtienen porcentajes muy factibles en cuanto
a la aceptaciéon que se obtuvo al dar como propuesta dicha estrategia,
ademas se observa la conveniencia de lanzar la tienda por medio de la red
social Facebook en primera instancia ya que fue la que obtuvo mayor
porcentaje de aceptacién seguida muy por debajo la red social el Twitter.
Con la aplicacién del instrumento se hace notar que hay cuantiosas
posibilidades que la tienda y sus productos tengan en la red un
comportamiento viral ya que se observd que los consumidores estarian

dispuestos viralizar la informacién de la tienda.

Explicado estos resultados, se observa que generaria grandes
beneficios optar por la utilizacién del Marketing Viral para ir en busca de un

reconocimiento y posterior posicionamiento de la tienda Variedades JRG que
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traeria consigo considerables benéficos que pudieran ser aprovechados en

pro del crecimiento de la tienda.

ANALISIS CUALITATIVO

Este corresponde al analisis de las entrevistas en las que se utilizé un

cuestionario de preguntas abiertas, donde se generé informacién susceptible

de organizar a través de la metodologia cualitativa, tomando para ello la

técnica de analisis por categorias, que no es mas que la recoleccién de

informacion que se reduce con el fin de expresarlos y describirlos de alguna

manera (conceptual, numérica o graficamente), para que respondan a una

estructura sistematica, inteligible para otras personas, y por lo tanto

significativa.

Entrevista hecha a: Jorge Andrés Kassar Guerrero

Cargo: Propietario de la tienda.

CUADRO N°1. Lanzamiento de una tienda de ropa para caballeros a través

del marketing viral

Preguntas

Fuente Tienda Variedades JRG

Variables a
estandarizar

1;Cuéles son los
conceptos de tienda

que desea
desarrollar a través
de las redes
sociales?

Innovadora, ya que la ropa ofrecida
esta a la moda, es de muy buena
calidad y a pesar de la situacion del
pais a precios accesibles.

Tecnologia, hoy en dia todo se mueve
a través de las redes sociales asi que
no quisiera quedarme por fuera y
aprovechar al maximo de la tecnologia
ofreciendo la ropa por dichas redes
sociales

Ropa urbana, este es el estilo de ropa

1) Conceptos
a desarrollar
2) Tipos de
redes sociales
3) Mensaje
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gue ofrecemos siempre a la moda y
gue semanalmente estamos recibiendo
mercancia en donde vamos variando a
través del tiempo los modelos.

2¢A qué mercado
quiere dirigirse?
¢Por qué?

Nuestra  mercancia ofrecida en
Variedades JRG va dirigida para
jovenes y adultos comprendido entre
18 y 40 afos de edad. Va dirigido a
este mercado ya que es un estilo de
ropa moderno y que por lo general en
este rango de edades es en donde
estdn las personas que estan mas
dispuestas a gastar dinero en la
compra de ropa.

1) Tipo de
mercado
2) Edades de

los usuarios

3¢ Usted considera
que es necesario
aplicar  estrategias
de mercadeo, en
este caso particular
marketing viral, para
ampliar la cartera de
clientes? Explique.

Si lo considero necesario ya que
nuestra tienda es nueva y no es muy
conocida por muchas personas vy
utilizando la tecnologia de las redes
sociales que hoy en dia son muy
usadas por la gran mayoria de las
personas, por tal motivo espero que
nos traiga buenos resultados, pienso
gue la necesidad de darnos a conocer
es importante y que con el uso de
estrategias de mercadeo podemos
lograrlo

1) Estrategias
de mercadeo

2) Tipo de
marketing
viral

3) Usuarios a
los que se
dirige
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4¢Cudles son sus|Mi expectativa principal es que la|l) Tipos de
expectativas al | tienda crezca en el mercado, tenga una |redes sociales
realizar el |[mayor captacion de clientes y que los|2) Estrategia
lanzamiento de la|resultados sean positivos para seguir |a utilizar
tienda a través de|creciendo, es necesario darnos a
las redes sociales? |conoces y sabiendo la influencia que

tienen las redes sociales en las

personas mis expectativas son muy

buenas ya que sé que las redes

sociales seran un inicio para darnos a

conocer a una mayor cantidad de

personas que no saben que existe esta

tienda
5¢,Cuédles son las|Actualmente la tienda no usa ninguna|l) Tipo de
estrategias que usa|estrategia para hacerse conocer|marketing
para hacer conocer|porque tenemos muy poco tiempo en el | viral
la tienda? Explique. |mercado y lamentablemente no se ha|2) Estrategia

podido invertir en promocion de la|a utilizar

tienda ni de nuestra mercancia
6¢,Cudl es su|Bueno mi opiniébn es que me parece|l) Captacion
opinion acerca de la | excelente utilizar las redes sociales que |de clientes
captacion de|son utlizadas por tantas personas y|2) Tipos de
clientes a través de|{mas por los jovenes que es|redes sociales
las redes sociales? |especialmente el mercado al que va la|3) Estrategia

oferta de la ropa, sé que la informacion | a utilizar

por las redes sociales se disperse de

gran manera asi que captar clientes por

este medio es una buena estrategia
7¢;,Cuédl o cuales|Facebook, ya que es una de las redes |1)Redes
redes sociales | sociales mas facil de utilizar y que hoy |sociales mas
considera usted que | en dia son muchos los que la utilizan, | utilizadas
son las mas |también porque nos permite actualizar|2) Estrategia
apropiadas para el|con fotos, estados, etc. todo lo nuevo |a utilizar.

lanzamiento de la

tienda? ¢ Por qué?

de nuestra tienda

Instagram, es una red social que se ha
ido popularizando bastante y por ese
motivo me gustaria utilizarla ya que las
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personas estan activas con sus
androides y su aplicacion de instagram
no puede faltar en sus celulares

Fuente: Jorge

Resumen de los resultados de la entrevista.

Una vez realizada la entrevista al duefio de la tienda Variedades JRG,
se obtiene una aceptacion por parte del entrevistado en cuanto a la
aplicacion del Marketing Viral como estrategia de mercadeo dirigido a las
redes sociales, con meta al reconocimiento por parte de los consumidores y
el posicionamiento de la tienda.

No obstante, se tiene que destacar la relacién que guardan cada una
de las preguntas y sus respectivas respuestas con los objetivos de la
investigacién en donde se puede visualizar el logro de dichos objetivos.

Haciendo una comparacion entre preguntas y respuesta de la
entrevista con los objetivos de la investigacion tenemos que las preguntas 1,
2,y 5 guardan relacién con el segundo objetivo de este estudio ya que busca
especificar las estrategias del Marketing Viral a desarrollar por la empresa
para impulsar la popularidad de los productos, en donde se sefalan los
conceptos de tienda que se pretende desarrollar a través de las redes
sociales promoviendo la innovacion, la tecnologia y el estilo de ropa que se
guiere hacer llegar a los clientes y posibles clientes de la tienda,
considerando también que dichas estrategias especifican el tipo de mercado
a quien se quiere dirigir y el mensaje que se pretende transmitir, teniendo en
cuenta que en la actualidad la tienda no posee ningun tipo de estrategia que
permita impulsar el reconocimiento y el posicionamiento de la misma. La

pregunta 4 y 6 guardan relacion con el primer objetivo de la investigacion que
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busca identificar como es la receptividad de los clientes con respecto a la
aplicacion del Marketing Viral por parte de la empresa en donde se destaca
las expectativas que tiene el duefio de la tienda con esta receptividad de los
clientes, que pudiera influir ventajosamente en la ampliacion de su cartera de
clientes por el impacto sustancioso que tienen las redes sociales para
viralizar la informacion. La pregunta numero 7 de esta entrevista guarda
relacion con el tercer objetivo de esta investigacion que busca disefar las
herramientas del Marketing Viral en la tienda de ropa para caballero
estudiada, en esta parte el entrevistado da su opinibn acerca de las redes
sociales que él considera mas apropiadas disefiar como herramientas para el
lanzamiento de la tienda, donde sefala que la red social Facebook e
Instagram son las de su preferencia coincidiendo asi con los resultados de la
encuesta aplicada en donde los encuestados mostraron su mayor agrado por

estas mismas redes sociales.



CAPITULO V

LA PROPUESTA

Justificacion de la propuesta

El internet ha dejado una gran huella en el mundo laboral, en el ocio y
en el conocimiento a nivel mundial. Gracias a esto, millones de personas
tienen facil acceso a una gran cantidad de informacion en linea, desde
paginas propias, blogs hasta las famosas redes sociales. Llegando no solo a
los hogares sino a las empresas, dando lugar al comercio digital o a las

diferentes estrategias de marketing.

Si se enfoca en el auge del uso de redes sociales, se visualiza el
comportamiento de los clientes y empresas quienes centran su interés en las
mismas, hasta el punto que muchas empresas las ven como una ventaja u
oportunidad empresarial, aunque algunas se oponen porgue piensan que no
hay un beneficio en ellas y que sus clientes no se encuentran en dichas

redes sociales.

Partiendo el concepto de Redes Sociales como paginas webs que
permiten establecer relaciones en red en muchos niveles, desde las
relaciones de parentesco hasta las relaciones de organizaciones, que
envuelve a una persona en los diferentes contextos sociales en los que

interactla con otras personas.

En los ultimos afos, Venezuela no ha sido ajena al auge global de las

redes sociales, siendo una actividad mas en su vida cotidiana; puesto que las
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redes sociales acaparan un gran porcentaje de la audiencia venezolana de
Internet, por lo que es recomendable que las empresas grandes, medianas o
pequefias utilicen este medio para llegar sus clientes.

Venezuela, y mas especificamente el Estado Carabobo es un pais
caracterizado por el emprendimiento, pues cada afio se crean decenas de
miles de PyMES (micro y pequefias empresas, que son entidades formadas
por una persona juridica o natural, con la finalidad de ofrecer bienes o prestar
servicios a partir de la utilizacion de algunos recursos y, recibir a cambio una
utilidad o beneficio). Siendo estas caracterizadas por su intuitiva percepcion
de las necesidades de sus clientes, y siendo empresas familiares y
emprendedores dedicadas a lo que mas saben hacer, pero quienes las
dirigen no tienen conocimiento de como administrarlas, llevandolas
mayormente al fracaso y muy pocas al éxito gracias a sus constantes

capacitaciones.

Ante el uso de las redes sociales, los pequefios empresarios deben
optar por estrategias de marketing mas actualizadas, aunque la mayoria
considera al marketing un gasto mayor y que solo es para grandes
empresas,; excluyendo el marketing en su gestion empresarial. Pues bien, el
marketing es para todo tipo de empresa y el costo sera acorde a lo que la
empresa desee lograr. El marketing viral, una estrategia de publicidad que
llego como una estrategia de marketing que intentan explotar redes sociales
preexistentes para producir incrementos exponenciales en conocimiento y
posicionamiento de una empresa, mediante una publicidad viral que se
expande cuando personas se interesan en dicha publicidad y la transmite a
otras personas, cuya tactica es el marketing encubierto aceptada por los
cibernautas. La inversion es considerada menor y resalta su alto grado de

creatividad en la publicidad.
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Cabe mencionar que las exitosas campafas de marketing viral son de
empresas como Coca-Cola, Nike, Redbull, Mapfre; rompiendo el mito que el
marketing viral es solo para corporaciones y hace que empresas tipo pyme o

MYPE no se atrevan a realizar una accion de marketing viral.

Se considera a las redes sociales como un instrumento del marketing
viral para que las PyMES tengan una oportunidad en incrementar su cartera
de clientes o ganen posicionamiento en el marcado, pues es relativo lo que
se invierte y sus resultados son mayores de lo esperado. Esto va de acuerdo
a los recursos econémicos de las PyMES, aprovechando que el uso de las
redes sociales ya no es una moda sino una costumbre por los jévenes y

adultos.

La audiencia juvenil, es un target apropiado para el marketing viral
mediante las redes sociales; siendo asi, las PYMES mas apropiadas que
ofrezcan productos y/o servicios son del rubro de: bebidas, fastfood,
celulares, tablets, computadoras, ropa de moda, calzado juvenil, discotecas y
articulos de ocio.

Dicho lo anterior y basado en el consumo de los jévenes en la ciudad
de Valencia, las PyMES mas apropiadas son las empresas de venta de ropa
y empresas de la venta de productos tecnoldgicos. Variedades JRG, es una
tienda de ropa para caballeros, encargada de ofrecer una gran diversidad de
productos a todos sus clientes. La meta de esta tienda es lograr llegar a mas
consumidores, a mas clientes, y asi de esta manera darse a conocer en el
mercado nacional a través del uso de las herramientas que nos proporciona
el marketing. La propuesta que se hace esta basada en los resultados que se
obtuvieron mediante la realizacion de los diferentes instrumentos de

recoleccion de datos que para esta investigacion fueron: una encuesta
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realizada a los consumidores de la tienda y también una entrevista realizada
al duefio de la misma que genero la informacion suficiente para el desarrollo

de esta propuesta.

Ahora bien, teniendo como referencia las necesidades que tiene la
tienda Variedades JRG en cuanto a la falta de reconocimiento y de
posicionamiento en el mercado por ser una tienda nueva, se busca proponer
una serie de ideas que permitan estructurar lo que viene a ser la estrategia
de marketing viral que se le sugiere a la tienda implementar, para que de
esta forma se oriente a través de una serie de objetivos y pasos o fases a
seguir que le llevaran al logro de sus metas de hacer llegar los productos que

oferta la tienda a mas consumidores, expandiendo asi su cartera de clientes.

Dicho esto, la propuesta permitira facilitarle a la tienda el desarrollo de
la estrategia de marketing viral, impulsando la motivacion por parte del duefio
de esta tienda a dar paso a nuevas modalidades de crecimiento e
innovacion, haciendo uso de la avanzada tecnologia que con el pasar del
tiempo se va haciendo tan necesaria y fundamental para la realizacién de
estrategias de mercadeo que permitan el crecimiento de las distintas

empresas comercializadoras y de cualquier ambito en general.

El interés de esta propuesta es hallar una gran oportunidad para la
continuacion de la existencia de las PYyMES a través del marketing viral,
conociendo los recursos necesarios y haciendo un uso adecuado e ingenioso
de las redes sociales. A través de esta estrategia viral, Variedades JRG se

beneficiara, logrando su conocimiento y posicionarse en el mercado.
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Objetivo general de la propuesta

e Promover la imagen de la tienda Variedades JRG a través de estrategias

de marketing viral para captar mas clientes en el mercado.

Objetivos especificos de la propuesta.

e Diagnosticar cuales son las circunstancias de la tienda Variedades JRG
dentro del entorno digital

e Determinar las redes sociales de mayor impacto para el lanzamiento de
una campafa de marketing viral para la tienda Variedades JRG

e Disefiar las redes sociales de la tienda Variedades JRG.

e Definir el impacto de la aplicacion de las redes sociales disefiadas para la
tienda Variedades JRG.

Con estos objetivos se pretende promover la imagen de la tienda
Variedades JRG a través de las redes sociales mas populares, que luego de
haber aplicado los instrumentos de recoleccidon de datos, fueron las de mayor
aceptacion por parte de los encuestados, en este caso, Facebook e
Instagram, por lo que se seleccionaron para hacer el lanzamiento de la
tienda a través del marketing viral. Todo esto dando respuesta a los objetivos
principales de este estudio de investigacion y buscando impulsar el

posicionamiento de la tienda a través de las redes sociales.

Mediante la creacion del Facebook y del Instagram a la tienda, se
debe especificar y desarrollar a través de estas redes el concepto de ropa
urbana que maneja la tienda, ya sea a través de imagenes de las marcas con

gue se trabajan, fotos de la ropa que se oferta, videos publicitarios de la
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tienda, mensajes atractivos a los consumidores, etc. que le permitan a los
usuarios de estas redes sociales identificar cual es el estilo de ropa que
oferta la tienda. Esto proporcionaria un impacto para la captacion de clientes
qgue por lo general se identifican mas con este estilo urbano con que trabaja

la tienda.

Fases de la propuesta

Para el desarrollo de la propuesta, se dividira el contenido de la misma

en fases:

Fase 1: Diagnostico de la Tienda

¢Proposito de la tienda? Variedades JRG, Tienda de Ropa Para
Caballeros, es una tienda con una variada gama de productos que van desde
camisas, franelas, franelillas, monos, pantalones, gorras, bermudas, entre
otra; que ademas se ofrecen en variadas marcas y estilos, cuyo propésito es
ser considerada como una alternativa de compra en un mercado muy
competitivo donde actualmente no compite por lo que se busca reforzar la
imagen de la tienda a través de su lanzamiento mediante una campafa de

marketing viral.

Posicionamiento: Variedades JRG, Tienda de Ropa Para Caballeros es una
tienda de vanguardia e innovadora que ofrece ropa para caballeros a la

moda.

¢, Cudal es el objetivo de la campafia? Dar a conocer Variedades JRG,

Tienda de Ropa Para Caballeros, conocer lo que los clientes comentan sobre

87



la ropa que la tienda ofrece, promover contenido para asi poder generar
tréfico y crear conciencia y valor sobre la tienda y la ropa que esta ofrece.

¢,Cudal es el reto Creativo? Atraer a los clientes con una campafia de
medios digitales, como redes sociales, para lograr promocién logrando
posicionamiento de la tienda tomando como base que se ofrecen variadas

marcas y estilos, buenos precios, entre otras.

Fase 2: Diagnostico del Mercado Objetivo

¢A quiénse deberia estarle hablando? Principalmente hombres de 15-40
afios, que cumplen diferentes roles dentro de su vida: son hijos, hermanos,
amigos, padres, novios, esposos, entre otros; pero que por encima les gusta
mantener su postura masculina ante la vida, por lo que buscan ropa a la
moda de diferentes marcas y estilos, que sea una extension y un reflejo de
su personalidad, por lo que se sientan admirados y consigan afianzar su

imagen ante las personas que lo rodean.

Fase 3: Objetivos de Mercadotecnia

¢ Qué es lo que Variedades JRG esta intentando cambiar?

e Ingresar a uno de los segmentos mas competitivos y con mayor
crecimiento de Valencia

e Mala percepcion de las tiendas de ropa para caballeros

e Que dentro del segmento competitivo sea considerada como una

alternativa a la hora de elegir ropa de caballeros.
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Beneficios que ofrecen
e Diversas marcas

e Diferentes estilos

e Buena calidad

e Precios accesibles

e Diferentes prendas

Fase 4: Tono de la Comunicacién

¢, Cual es el tono? Superior, autentico, tecnolégico, masculino y atrevido.

¢Donde y coOmose puede actuar para llevar este cambio? Digital (internet

y Redes Sociales), cuando el cliente se encuentre navegando en internet

buscando estilos y ropas o como obtener un look para cualquier ocasion.

Fase 5: Estrategias a Implementar

En esta fase concerniente al disefio de las redes sociales

especificando el contenido que deben tener.

Estrategia 1. Facebook

La red social mas grande de Internet ofrece diferentes herramientas

gue se pueden aprovechar:

Pagina de fans. Mientras mas likes tenga, mas penetracion de

mercado e interaccion habra cuando se publique contenido. Siempre hay que
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estar en contacto con la audiencia y compartir contenido de valor y con

entretenimiento.

Facebook Ads. El sistema de publicidad de Facebook funciona para
crecer una pagina de Fans, para darle un buen impulso inicial a la campafa y
poco a poco bajar el presupuesto conforme se vaya compartiendo de forma

natural por los usuarios.

Se aprovechara todo el potencial que ofrece Facebook para que la

campafia reciba mas comentarios, retroalimentacion, visitas y suscriptores.

5 % =

Actualizar informacion Registro de actividad

Disponible en: http://Facebook.com/VariedadesJRG
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Estrategia 3. Instagram

Instagram es una red social y aplicacion para compartir fotos y videos.
Permite a los usuarios aplicar efectos fotograficos como filtros, marcos,
colores retro y vintage, y posteriormente compartir las fotografias en

diferentes redes sociales como Facebook, Tumblr, Flickr y Twitter.

VARIEDADESJRG

VARIEDADES vublicacion... sequidore
JRG {
Besmevande by Bsdal

EDITAR TU PERFIL @
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Disponible en:

http://Instagram.com/VariedadesJRG
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La forma en que se concibe los mensajes que se quieran lanzar en las
redes sociales, es consiguiendo que el cliente sienta que el anuncio le
interesa, esto pensando en lo que él necesita; teniendo siempre en cuenta
que los objetivos que se persiguen son captacibn de nuevos clientes
mediante el lanzamiento de todos los productos de la tienda atendiendo a las

necesidades de los consumidores.

Es importante saber qué es lo que lanza la competencia mas directa
en las redes y cudl es la respuesta de sus usuarios asi como también es de
suma importancia medir, comparar y monitorizar el comportamiento de los

seguidores en nuestras redes sociales.

Este analisis podria hacerse de manera cuantitativa y cualitativa a

través de los siguientes indicadores:

Entre los elementos cuantitativos se puede encontrar:

. NUmero de seguidores/fans.

. NUmero de visitas a la pagina web.
. NUmero de conversiones (ventas).
. Numero de leads (captacion).

Nivel de engagement (participacion) de la masa critica.

Concerniente a los indicadores cualitativos en una estrategia de

contenidos en Redes Sociales se puede hacer referencia a algunos como:
. Nivel de satisfaccion de nuestros clientes.

. Mejora de la reputacio
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. Aumento del grado de autoridad.

. Grado de facilidad para la conversion a venta.

Estos indicadores cualitativos son dificilmente medibles pero también
impactan (a veces incluso mas que los cuantitativos) en los resultados. Si los
clientes estan mas satisfechos, si hablan mejor de la tienda y sus productos,
si existe posicionamiento como un referente en la red sobre una tematica
(keywords) determinada o si los comerciales/vendedores encuentran mayor
facilidad para vender el producto de la tienda, es seguramente porque la
estrategia de contenidos esta funcionando.

Las redes sociales pueden influir en el posicionamiento de una marca,
incluso de manera involuntaria, gracias al trafico en la web, transformando
asi la situacidén de la compafiia, pero para eso se necesita tener en cuenta
que no sbélo se tiene que actualizar numerosos perfiles cada dia, sino
también se debe hacer contacto via web con seguidores potenciales y
monitorear las palabras clave de la tienda para detectar y administrar

cualquier tipo de comentario negativo.

Por tal motivo, se debe orientar esfuerzos en habitos que ayuden a
manejar mejor las redes sociales. Ademas, si se aplican diariamente se
podra construir una buena reputacién online de marca e interactuar con la

audiencia sin perder demasiado tiempo:
1. Revisar el pulso de los perfiles

Para el buen manejo de las redes sociales, lo primordial que se debe

hacer cada dia es acceder a los perfiles. Aunque esto pudiera sonar como
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algo de sentido comun, muchas compafiias crean sus perfiles y después se

olvidan de ellos por semanas, incluso meses.
2. Responder a las interacciones directas de los seguidores

Uno de los aspectos esenciales que se deben cuidar en los perfiles de
redes sociales es responder a los mensajes directos que se reciben por parte
de los seguidores o fans potenciales. Estas interacciones pueden aparecer

de distintas formas, incluyendo:
- Mensajes privados
- Publicaciones en los muros
- Etiquetas, ya sea de estado o en una foto

Lo que es relevante de estas interacciones es que representan a
personas que han puesto suficiente esfuerzo para conectarse con la tienda

en un nivel mucho mas intimo que el de simplemente ver un contenido.
3. Publicar contenido que motive la conversacion

Una vez que se ha contestado a las interacciones directas que
aparecieron desde la Ultima vez que se accedi6 los perfiles en las redes
sociales, se debe tomar algunos minutos para actualizar el estado o publicar
algin comentario o nota disefiada para motivar la interaccién entre los

seguidores. Por ejemplo:
- Hacer una pregunta que incentive a los comentarios.
- Compatrtir un articulo interesante sobre moda.

- Comentar sobre una noticia reciente que tenga que ver con la ropa

de la tienda.
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- Publicar una imagen o frase inspiradora de estilo en términos de

vestimenta.

- Pedirles a los clientes que den retroalimentacion de un producto o

servicio.
4. Buscar nuevos seguidores

Idealmente, los seguidores nuevos deberian ser personas que les
interesen los productos de la tienda. Variedades JRG por ser un sitio huevo
en la web no ha creado ningun tipo de estrategia para atraer seguidores por
lo que debe ser proactivo cuando se trate de construir una base sélida de
seguidores para la tienda.

Una idea para hacerlo en Facebook o Instagram es buscar los perfiles
de otras tiendas con caracteristicas similares a Variedades JRG y agregar a

sus contactos potenciales.
5. Campafa de captacion de clientela.

Como estrategia de captacion de clientela se proponen las siguientes

campanfas de viralizacion de contenido:

. Realizar campafias que vallan orientadas a ofrecer un nimero
de producto determinados de la tienda, completamente gratis, siendo esto
resultado de ofrecer dicho producto como recompensa a las personas que
compartan con “n” numero de sus contactos en las redes sociales el
contenido de la tienda en un periodo determinado, siendo esta una estrategia
novedosa que traeria consigo que se expanda el contenido de la tienda por

la red y de esta forma la publicidad de la tienda sera expuesta masivamente.

. Ofrecer descuentos atractivos de algun producto o gama de

productos en particular para un determinado dia, a cambio de que ese
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producto se comparta en las redes sociales “n” cantidad de veces en un
lapso de tiempo establecido. Con esto se estaria ganando que los productos
de la tienda se hagan a conocer en la web, asi como también los descuentos
y beneficios que ofrece la tienda a sus seguidores con tan solo darle a “Me

Gusta” y a “Compartir”.

. Para un determinado dia ofrecer algun regalo (no tan costoso),
para los que compren productos que superen un monto en bolivares en
particular, esto con el fin de motivar a los seguidores de las redes sociales a
gue compartan con sus amigos la informacion de los incentivos que ofrece la

tienda al comprar los productos.
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Conclusiones

Una vez obtenidos los resultados se tiene que existe una alta
receptividad por parte de los clientes de la tienda asi como también de los
posibles clientes ya que se identifica de manera favorable la aceptacion que
tiene la aplicacion del Marketing Viral como estrategia de mercadeo,
particularmente basando este estudio en las redes sociales, se estaria dando
cumplimiento al primer objetivo especifico de la investigacion dando por
positivos los resultados de receptividad, destacando también las buenas
expectativas que tiene el duefio de la tienda en estudio con respecto a la

captacion de clientes a través de las redes sociales.

Como herramientas estratégicas del Marketing Viral ya teniendo los
resultados del estudio se identifica que es muy beneficioso hacer el
lanzamiento de la tienda utilizando como herramientas las redes sociales que
en particular serian el Facebook, seguido del Instagram, ya que estas fueron
las redes con mayor aceptacion por los clientes y posibles clientes de la
tienda estudiada asi como también por el duefio de la misma en donde el
sefalo al igual que los encuestados su mayor preferencia hacia estas dos
redes sociales, dando asi cumplimiento al segundo objetivo especifico de la

investigacion.

Ya para dar cumplimiento al tercer objetivo especifico de la
investigacién, se disefiaron las herramientas mas aceptadas por los clientes
y posibles clientes asi como también por el duefio de la tienda, dichas

herramientas fueron el Facebook y el Instagram.
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Ya dado por logrado los objetivos especificos de la presente
investigacion, se logra dar cumplimiento al objetivo general recalcando la
factibilidad existente al realizar el lanzamiento de la tienda de ropa de

caballeros (Variedades JRG) a través del Marketing Viral.

Dicho esto, hay que destacar que Variedades JRG como tienda en
emprendimiento ha tenido buen desenvolvimiento en su crecimiento y que
con la aplicacion de las herramientas sugeridas en el Marketing Viral y en los
resultados obtenidos de esta investigacion podria llegar a tener un excelente
reconocimiento y con un arduo trabajo un potencial posicionamiento ya que
tiene como base este estudio realizado que le permite conocer las ventajas
de la estrategia estudiada y los beneficios que podria llegar a conseguir

aplicando estas herramientas favorables de manera consecuente.



Recomendaciones

Se le hace una seria de recomendaciones a las tienda en estudio y similares
a ella, con el fin de ofrecer ciertas sugerencias para lograr el reconocimiento

por parte de los clientes y posicionamiento de dicha tienda:

e Una vez elaboradas las herramientas de las redes sociales, hacer un
seguimiento constante para estar al tanto de las exigencias de los

consumidores.

e Siempre mantener informacion actualizada de la mercancia de la

tienda.

e Tener siempre en cuenta las recomendaciones proporcionadas por los

consumidores.

e Incentivar a los seguidores a compartira la informacién de la tienda

para asi llegar a una mayor cantidad de clientes.

e Elaborar tarjetas de presentacién donde pueda observarse las redes
sociales de la tienda para que asi los clientes puedan estar al tanto de

dicha informacion.

e El marketing viral es una estrategia publicitaria que debe promoverse,

debe seguirse el ejemplo de esta tienda y tener una mayor creatividad
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para poder dar a conocer los productos y servicios de una empresa a
través de los medios publicitarios web, en especifico a través del

marketing viral.

A la hora de disefiar una estrategia de marketing viral deben tomarse
en cuenta muchos factores: el publico objetivo, la duracion de la
campafa, que se desea transmitir y la forma mas idonea de
propagarse. De esta forma hay una mayor probabilidad de éxito y que

puedan cumplirse los objetivos propuestos.

Las posibilidades del marketing viral son muchas. Se deben plasmar
las ideas de forma creativa y haciéndolo en el medio mas idoneo. Se
debe evaluar la forma gréfica, ya que una aplicacion en Facebook
llamard mayormente la atenciébn que sélo enviar una imagen por

correo.

Se debe instruir a las medianas empresas sobre el marketing viral y en
qué consisten las estrategias de este tipo de publicidad, a fin de
fomentar confianza y poder empezar a desarrollar estas estrategias

publicitarias en este sector.
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