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RESUMEN EJECUTIVO

La tendencia actual que el consumidor posee es saberlo todo a través de las redes
sociales, estar al dia con las novedades, buscar una experiencia auténtica e informarse
sobre lo que compran (Portafolio, 2019), esto genera una gran oportunidad a las
organizaciones para aprovechar esa busqueda de satisfaccion y cumplir con lo que el
cliente desea, por tal motivo, este trabajo se enfoc6 en las empresas de calzado del
sector de san francisco, y por medio de una muestra se analizé la participacién de los
medios digitales como estrategia comercial.

Se usé una metodologia de investigacion descriptiva, en el cual se tomd una muestra
poblacional del sector y se usaron herramientas para recopilar informacion primaria tales
como encuestas y preguntas directas, todo esto con el fin de indagar en informacién de
ventas y de comportamiento del consumidor, la informacién recopilada a través de las
encuestas ayud6 a identificar de manera general cémo las empresas de calzado
establecen las estrategias que les permiten captar clientes, y si al interior de las empresas
existe la aplicacion del marketing digital con apoyo de las TIC. Esto permitié reconocer
cémo es el impacto generado por la actividad digital, hablando desde la perspectiva
comercial y estratégica.

La finalidad del trabajo fue identificar el impacto de las redes sociales como instrumento
de marketing en la actividad comercial del calzado, y cédmo pueden estas fomentar el
desarrollo de la competitividad y por consecuencia un aumento en la economia de la
zona.

PALABRAS CLAVE. REDES SOCIALES, MARKETING, DIGITAL, VENTAS, ANALISIS
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INTRODUCCION

Desde el inicio del internet, empezaron a encontrarse repetidos grupos sociales que
contenian conversaciones entre los usuarios sobre diferentes temas y se comenzaron a
concretar algunas de las que ahora son las redes sociales, empezé con Arpanet que era
la precursora de estos grupos sociales, también permitié que se intercambiara informacion
como de contactos, perfil, comentarios, conversaciones directas, etc. (Nolasco, 2017).

Para este punto, el internet comenz6 a entrar en las zonas de diferentes paises del
mundo, y apenas se estaba conociendo su utilidad, las amistades que resurgieron de las
redes sociales dieron paso a un nuevo dia donde las redes sociales empezaron a tomar
parte de la vida diaria de todas las personas en el mundo, asi como las empresas
empezaron a incluirlas como estrategia de marketing.

Por lo tanto, el punto de concentracion son las empresas que venden zapatos en San
Francisco, Bucaramanga, la cual, es una zona altamente comercial en cuanto a la
actividad de calzado se refiere, todo ello para conocer su importancia en ventas del sector
ya mencionado, las respuestas del método de investigacion (Exploratorio y descriptivo)
que fueron las encuestas, generaron informacién importante y pertinente para el analisis,
donde permitié conocer la situacién real de las empresas y su relacion entre las redes
sociales y el ambito comercial.

Se utilizé un enfoque de investigacion descriptivo y exploratorio, la encuesta que se
realizé es tipo Likert logrando asi alcanzar los objetivos generales y especificos del
proyecto para conocer el grado de uso, se utilizaron a la par fuentes primarias y
secundarias de informacion que permitieron inferir a partir de una muestra, a una
poblacion de 280 almacenes de venta de calzado de los cuales a través de la técnica de
muestreo aleatorio simple, se encuesté un total de 163 almacenes para obtener
respuestas acertadas sobre si estaban en desacuerdo o de acuerdo.

Como conclusién general, la informacion recolectada fue suficiente para analizar que, en
sector de ventas de calzado de San Francisco, Bucaramanga, va en aumento hacia el
buen uso de redes sociales y que la red que mas se utiliza es Instagram gracias a su
practicidad y que al pie le sigue Facebook.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Colombia, asi como en sus departamentos, las MiPymes se enfrentan dia a dia al reto
de captar clientes y sobresalir en sus ventas, ser competitivos es el mayor objetivo de
cada una de las empresas del mundo (Ulises, 2015), pero ¢cémo se puede conocer sus
clientes y satisfacer las necesidades de estos? Si bien se deben tener todos los
trabajadores en pro del bienestar de la empresa y de su producto, también se debe
conocer muy bien en que ambito estan dichos clientes meta para la empresa,
recolectando informacién primaria para conocer si se ha favorecido las ventas en el sector
de calzado en Bucaramanga con relacion al uso las redes sociales.

Las redes sociales (como Facebook, Instagram, YouTube, Pinterest, etc.) se estan
convirtiendo en un nuevo canal para captar nuevos clientes y conocer un poco mas sobre
ellos, qué les gusta, qué les apasiona y como se puede llegar mas a ellos. Crear una
reputacion es algo que se empieza cuando se decide incurrir en las TIC (Camarena,
2016), también las tecnologias de la informacién y comunicacion permite mejorar la marca
hasta llegar a lograr un posicionamiento en la mente de los usuarios, y permitir la
sostenibilidad de la organizacion en su sector.

La publicacién de productos o servicios en redes sociales se suma a una de sus
principales utilidades, pues consiste en mostrar anuncios pagados o sin pagar de las
marcas y ensefiarlas a los usuarios de dichas redes como sean; Twitter, Facebook,
Instagram, Pinterest, LinkedIn, YouTube, Snapchat, etc. (Contreras, 2019) A partir de que
los usuarios interactien entre ellos consiguiendo de esta forma unas referencias de las
marcas, utilizando un chat para comunicarse con el representante de la marca que esté
exponiendo productos o servicios, sin embargo, aln existen empresas que publican sus
contenidos en las redes sociales sin tener clara una estrategia u objetivo definido (Ulises,
2015). Al principio, las redes habian sido creadas netamente para entretenimiento e
intercambio de informacién de las personas (Grapsas, 2017), pero a medida que ha
avanzado la tecnologia se ha utilizado como una herramienta comercial, abarcando mas
sectores que antes no se era posible alcanzar para las empresas.

Las redes sociales se identifican con el compromiso por mantenerse en un entorno
cambiante, estas redes sociales como Facebook, LinkedIn, Google+, Twitter, Pinterest,
YouTube, Instagram, entre otras... Cuando son direccionadas de acuerdo a las
tendencias del mercado hace que las empresas mantengan niveles estables de
competitividad (Ruiz J. F., 2018), como clave para mejorar competitivamente y llegar a
tener alta participacion en el mercado, por esto mismo, cada red social individualmente
gue se vaya a incluir en las empresas debe conocerse a plena totalidad, cuales son sus
caracteristicas, coOmo debe usarse, cuales son sus usuarios mas frecuentes, cual es la
utilidad de esa networking y por qué se eligié esa red social para la empresa siendo tantas
las opciones para escoger; todos y cada uno de estos aspectos son tan importantes como
los anteriores porque segun el tipo de empresa se deberd escoger una red social
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adecuada y que se acomode perfectamente con la compafiia, Por esto, ¢tienen las redes
sociales influencia y/o impacto en el mercado de calzado de la zona de San Francisco,
Bucaramanga, siendo estas usadas como herramienta de marketing digital?
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1.2. JUSTIFICACION

El objetivo de este trabajo es estudiar la competitividad de las empresas que utilizan
herramientas de comunicacién para facilitar la publicidad de los zapatos que se venden en
la zona de san Francisco, en Bucaramanga, Santander, Bajo los criterios de las TIC' s que
ayudan cada dia a que el mundo sea mas pequefio y cercano, y comprende aquellos
criterios empresariales que conforman dichas herramientas para la comunicacion y
entrega del mensaje como lo es la venta de calzado o promociones de estos.

¢La implementacion de estas redes sociales son en realidad las ventanas hacia las
grandes ventas? Es importante conocer como estas se utilizan, aprovechando al maximo
cada una de sus habilidades, puesto que con las nuevas actualizaciones de la vida
cotidiana y como los clientes ahora estan tan cerca, su busqueda es mas sencilla,
basicamente tienen que llegar a ellos con sus mejores productos, procesos y servicios,
también divulgando diferentes tipos de promociones que ayuden a traer clientela, se da
por sentado que por lo menos, cada persona mayor de 18 afios tiene un celular y en su
tiempo ocioso curiosea todo lo que pueda encontrar en dichas redes sociales. (Monsalve,
2016)

Lo que deben hacer las empresas es encontrar el momento exacto para compartir su
portafolio, o en su defecto, también pueden pagar publicidad en las mismas redes
sociales para aparecer constantemente 0 que ciertos productos aparezcan en las paginas
principales de los potenciales clientes que concuerden con el mercado al cual se quiere
llegar.

Esta propuesta es importante debido a que, en la actualidad, las empresas actuales
desconocen las cualidades y el potencial real que tienen las redes para aportar diferentes
tipos de clientes potenciales que se quieran fidelizar, ya sea porque les llama la atencion
un producto y les parece mas facil y cémodo pedirlo. Hoy en dia los bumangueses estan
pendientes de los productos que salen por las redes, asi que, las empresas deberian usar
y adquirir esta herramienta que es practicamente gratis y se vuelve influyente en los
cambios de la empresa, ya sea porque debe adaptarse al cliente o porque estad mal
ubicada en cuanto en su segmentacién de mercado, pero mediante esta, se puede saber
de una manera mas rapida qué esta sucediendo en las empresas de calzado del sector
de San Francisco de Bucaramanga, Santander.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el uso y patrticipacion de las redes sociales como estrategia comercial en las
empresas de calzado de San francisco con el proposito de determinar si es una practica
viable para posicionarse en el mercado.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las redes sociales de mayor uso que usan las empresas de calzado y su
relacién positiva con el area comercial.

Identificar la relacion de comunicacion comercial entre las empresas de calzado y el
cliente, con sus resultados en el cierre de una venta.

Comparar en porcentaje las redes que causan mas impacto y beneficio para las
aplicaciones de las estrategias de marketing digital.
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1.4. ESTADO DEL ARTE / ANTECEDENTES

Influencia de la red
social Facebook
para el
reconocimiento de
nuevas marcas.

Aproximacion al
uso de las redes
sociales en internet
desde una revision
tedrica.

Las redes sociales
en laempresa:
cuatro beneficios
parala
comunicacién
interna
El principal error de
las empresas con el
uso de las redes
sociales (Victor
Garcia)

Estadistica en la
comprade redes
sociales.

Como monetizar las
redes sociales
(libro)
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Tabla 1 Estado del arte

Las redes sociales generan

una conexion con las
personas a través de la
publicidad, logrando un

impacto positivo en cada uno

de los productos que maneja

la empresa.

Las redes sociales se
incorporaron en la vida de
los seres humanos,

encontrdndose presente en
todos los ambitos. Se utiliza
en la

comunicacion,
publicidad y comercio en las

empresas.

Las redes sociales implican

efectividad con las personas
que trabajan en la empresa
de esta manera

logrando
mas utilidad en las ventas.
estan

Las empresas

acostumbradas a utilizar las

redes sociales como

cualquier medio tradicional,

radio television, medios
impresos etc.

En las redes sociales 1 de
cada 3 personas Vvisitan
constantemente las redes,
buscando productos 0
servicios con descuentos con
el fin de poder realizar sus
compras por este medio.

El nuevo modelo del uso de

las redes sociales esta
enfocado en generar
negocio, para vender vy

comercializar los productos o
servicios, y al mismo tiempo
mar a conocer la marca y la
empresa.

http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/12
3456789/4272

http://dominiodelasciencias.com/ojs/inde
x.php/es/article/view/723

https://www.eleconomista.es/tecnologia-
internet/noticias/7340683/02/16/Las-
redes-sociales-en-la-empresa-cuatro-
beneficios-para-la-comunicacion-
interna.html

http://www.soyvictorgarcia.com/18-
frases-de-redes-sociales-y-social-media/

https://www.liderazgoymercadeo.co/com
portamiento-del-consumidor-en-las-
redes-

sociales/#Estrategias_de Marketing _en
redes sociales segun_el _comportamie
nto _del consumidor_en las redes soci
ales
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=
&id=8TcoDwWAAQBAJ&0i=fnd&pg=PT4&
dg=bancos+de+proyectos+redes+social
es+en+ventas&ots=7AharV5d10&sig=h
BvuTarm49YYvKapNXofF-
OKXBY#v=0nepage&qg&f=false
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2. MARCOS REFERENCIALES

2.1.1. MARCO TEORICO

A mediados de los afios 90 se implementa el marketing digital o marketing Online el cual
se complementd con las actualizaciones de la tecnologia, utilizando las bases de datos y
especialmente el internet (Meléndez, 2018), entendiendo objetivamente el
comportamiento del consumidor, generando confianza hacia los usuarios mediante los
contenidos, aumentando el crecimiento para alcanzar las metas propuestas en el
marketing. Gracias al desarrollo de las TIC, el marketing digital influenci6 en el avance del
internet donde al principio la velocidad de conexidn era lenta, pero, tuvo su popularizacion
a través de los correos electronicos mediante navegadores de internet, con base en esto,
se disefiaron unas comunidades virtuales y se empezaron a llamar “red social”’. Por medio
de dispositivos, aplicaciones, productos o servicios se empezaron a clasificar las
emociones de los usuarios como referente para crear mejores experiencias que
impactaran al consumidor, generando simpatia con los diferentes tipos de razas, nivel
social o género, etnias, cultura...etc. (Rozo, 2012).

(Meléndez, 2018) afirma que se deben tener en cuenta ciertos criterios para el disefio
web, los cuales los mas importantes para el marketing digital son:

¢ Comunidad: la manera en cémo el sitio permite la comunicacion.

¢ Comunicacion: las maneras en que el sitio permite una comunicacion entre
usuarios.

e Comercio: La forma en como se ejecutan las transacciones dentro del sitio.

Para conocer mejor cada usuario y tener en cuenta todos los segmentos del mercado hay
gue estar al tanto de algunas estrategias para cubrir la mayoria de los pilares de este
marketing digital, estos pilares para tener en cuenta son:

e Sitios web: Plataforma para realizar transacciones y/o en que los usuarios puedan
frecuentar para revisar sus productos o servicios favoritos, existen sitios web
comerciales y corporativos (Meléndez, 2018).

e Blogs: Su uso es mas frecuente, y ahi los usuarios pueden compartir sus
experiencias del dia a dia o pueden expresarse sobre un tema en especifico, asi la
empresa puede conocer las opiniones, sugerencias 0 quejas sobre la misma;
existen blogs tecnoldgicos, empresariales, politicos, educativos, periodisticos,
personales, etc. (Meléndez, 2018)

e Posicionamiento en los buscadores: Si no se conoce sobre un tema, producto o
servicio, lo que primero realizan los usuarios es buscar en internet sobre esto, las
estrategias para que las paginas estén mejor posicionadas son:
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o Estar al tanto de las tendencias para integrarse como empresa a estas.

o Tener publicidad que pueda pagarse econémicamente, o parecer en varios
sitios red.

o Patrocinar otros productos, apareciendo en los laterales de los sitios red.
(Meléndez, 2018)

e Redes Sociales: Sus usuarios comparten todo tipo de informacion, personas
desconocidas y conocidas; Utilizando seudonimos para la comunicacion de
usuarios, enviando mensajes audios, imagines y documentos, puede ser utilizada
personal o profesionalmente. (Meléndez, 2018)

En las empresas los factores que mas afectan las ventas ya sea positiva o negativamente
son los trabajadores, su equipo de trabajo, el marketing, una excelente planeacion,
organizacion, direccién y control, también las herramientas administrativas adecuadas al
momento de la toma de decisiones, personal especializado y sus actividades propuestas,
buenas finanzas, entre otros; Pero, estas herramientas son las mismas que las empresas
tienen claras desde siempre y deben ser ya expertos en su integracién y manejo, por eso,
hoy las organizaciones han optado por un medio de comunicacion versétil, las redes
sociales, las cuales sirven para promocionar los bienes y servicios de una organizaciéon y
para mejorar la comunicacion interna de las empresas (Martins, 2017).

Las redes sociales se basan en una comunidad virtual de personas que havegan a través
de la informacién empirica que otros o la misma red generan ya sea buscada, generada
por gustos o curiosidades o ya bien automatica (Gomez, 2014), esto ha generado una
ayuda para las nuevas ideas de negocios que buscan promocionarse ampliamente en un
mercado activo que aun no han adquirido el producto o servicio de dichas empresas.

En el 2017, Uriarte escribié que existen algunas caracteristicas que poseen las redes
sociales son los requisitos de uso, las cuales dicen que la mayoria de las redes sociales
tienen un limite minimo de edad para ingresar y los registros suelen ser gratis a cambio
de cierta informacion con el que la persona crea el perfil. Por la misma razén, apunta que
hay una serie de pros y contras dentro de las redes sociales, pros tales como la
identificacion de la aceptacion de un producto o servicio especifico o el medidor de triunfo;
Desventajas tales como la dependencia generacional hacia los equipos y el constante
miedo a la aceptacion de gustos y creencias (Uriarte, 2017).

Uriarte (2017) hace inclusion a la personalizacion, la cual hace referencia a que se puede
crear algun tipo de personaje, de acuerdo con la personalidad y gustos. Asimismo, tiene
en cuenta que la conectividad involucra requisitos para ampliar a nuevas audiencias, por
lo que, genera un perfil o identidad, que contiene informacién de datos personales, siendo
esta informacidén poco fiable gracias a las pocas pruebas de la realidad. En la publicacion
de Uriarte (2017) también se toma en cuenta la masividad de las redes, que trata todo
acerca de la competencia permanente de importancia exponiendo contenido interesante a
millones de usuarios como un atractivo publicitario
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Es asi como las principales redes sociales que mas se utilizan en el comercio que
generan mayor numero de visitas para este tipo de actividades son:

Facebook, que segun Ruiz J. F (2018) existen alrededor de 2.000 millones de usuarios
activos y que constantemente estan revisando fotos, paginas, personas, productos, videos
que publican otros usuarios. Esta red social es la mas comun y sencilla para usarla
gracias a su practicidad al momento de comunicar los bienes y servicios de la empresa
sin gque el cliente se vea comprometido hasta que observe algo que realmente le guste.

Instagram, la cual llega a ser de las redes més discretas para promocionar un producto,
pues en ella simplemente se utiliza la publicidad con la ayuda de fotos y videos,
comentando ideas puntuales que atraigan al cliente meta (Ruiz J. F., 2018).

YouTube, que, en el 2018, Ruiz J. F afirma que existe casi la misma cantidad de usuarios
femeninos y masculinos. En esta plataforma se manejan los videoblogs, que pretenden
proveer demostraciones o tutoriales de los productos reales en el mercado que en
algunas partes del mercado se desconoce su existencia.

Pinterest, esta directamente conectada con el buscador de Google, posee cerca de 256
millones de usuarios segun el sitio web de Ruiz J. F (2018), que permanentemente estan
en la busqueda de productos y sus guias de uso, esta red es esencial para cuando se
quiere explicar detenidamente los disefios creativos de los productos o servicios por
medio de fotos, enlaces, comentarios e incluso ideas nuevas de emprendimiento.

LinkedIn, es utilizada generalmente para conectar empresas con clientes u posibles
nuevos trabajadores haciendo relaciones interpersonales mas alla de la distancia, asi la
empresa se podra posicionar correctamente y se encontrard con personas que puedan
aportar experiencias sobre las actividades de la empresa (Ruiz J. F., 2018).

Twitter, expresa Ruiz J. F (2018), cuenta ya con 500 millones de usuarios y ayuda
basicamente en tan solo 280 caracteres a acercar la empresa con sus clientes y a que se
conozcan por parte y parte, esta red social tiene mas usuarios mujeres que hombres, y
cuenta con un aire mas formal, ya que permite que aunque no se esté todo el tiempo
conectado, este al tanto de las novedades del mercado, asi como también que opinan de
la marca propia y de como puede satisfacer a sus clientes; y por ultimo pero no menos
importante

Google+, (Google Plus) fue una plataforma muy similar a Facebook, pero esta red fue una
herramienta directa de Google, fue creada y desarrollada para hacer que tuviera mas
utilidad con clientes jévenes y aunque hay muy pocos usuarios la mayoria son hombres
mayores de edad (Ruiz J. F., 2018), tiene un énfasis en la mensajeria para hacer mas
vinculos que publicidad como tal, aunque también es utilizada para promocionar diversos
productos.
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2.1.2. MARCO CONCEPTUAL

Clientes: Persona que utiliza frecuentemente u ocasional un producto a servicio que pone
a su disposicion un profesional un comercio o una empresa. (RAE, 2019)

Atencion: Aquel en el que se informa, resuelve cualquier duda, o se facilita informacion al
cliente que lo requiere. (Economipedia, 2019)

Ventas: Accion de vender un servicio o producto por cambio de dinero. (RAE, 2015)
Venta online: Consiste en publicar productos en paginas web, con el fin de que los
usuarios lo conozcan y puedan realizar su compra sin tener que desplazarse de lugar.

(Sandoval, 2018)

Venta directa: Comercializacién de bienes de consumo y servicios directamente a las
clientelas. (Acovedi, 2005)

Servicio: Contexto laboral o, sobre todo, funcionarial, en la que un individuo desempefia
efectivamente el puesto que le atafie. (RAE, 2015)

Servicio al cliente: Esta orientado a cuidar los intereses del cliente satisfaciendo las
necesidades ya sea con un producto o servicio. (RAE, 2015)

Redes: Conjunto de elementos constituidos para determinado fin. (RAE, 2014)

Redes sociales: Servicio de las TIC que ofrece a los usuarios una plataforma de
comunicacion a través de internet para que generen un perfil con su informacién personal.
(RAE, 2019)

MiPymes: Micro, Pequefias y medianas empresas. (MinComercio, 2019)
TIC’S: Conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos,
aplicaciones, redes y medios; que permiten la recopilacion, procesamiento,

almacenamiento, transferencia de informacién. (MinTIC, 2018)

Marketing: Conjunto de técnicas que a través de estudios de mercado pretenden lograr el
maximo beneficio en la venta de un producto. (WordReference, 2018)

Marketing digital: Es una forma de marketing que solo utiliza los nuevos medios y
canales publicitarios tecnoldgicos y digitales. (IEBSchool, 2020)

Digital: Que crea, presenta, transporta o almacena informacion a través de la mezcla de
bits. (RAE, 2019)
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Andlisis: Distincidon y separacion de los fragmentos de algo para conocer su composicion.
(RAE, 2018)

Participacion: Accién de hacer parte de algo o de un todo, donde se involucra un
individuo se dice que tiene participacion en ese entorno. (RAE, 2015)

Procrastinar: Se refiere al aplazamiento de un desempefio de un compromiso o el
desenvolvimiento de una accion. (Gardey J. P., 2015)

Participacion de mercado: Porcentaje de un producto vendido por una compafia en
relacion con las ventas totales de productos similares de otras organizaciones.
(HeadWays, 2012)

Pues: Tiene valor causal y denota causa, motivo o razon. (WordReference, 2013)

Investigacion: Ejecutar actividades intelectuales y experimentales de modo sistematico
con la intencién de aumentar los conocimientos sobre una determinada area. (RAE, 2019)

Encuestas: Recopilacion de datos de un conjunto, donde se pretende conocer todo tipo
de caracteristicas del entorno y sus habitantes. (QuestionPro, 2016)

Comercializacion: Efecto y accion de vender o darle las condiciones para que se ejecute
la venta de un bien o servicio. (Gardey J. P., 2013)

Promociones: Método para comercializar los productos de forma mas eficaz, para esto
se debe publicar o comunicar de manera efectiva a los clientes metas que debe llegar
este mensaje. (Thompson, 2010)

Herramientas Administrativas: Sirven de apoyo a para la fase de planeacion,
organizacion, direccion y control, donde se administran los datos de lenguaje y para
publicar funciones y disciplinas para realizar mejor la toma de decisiones. (Maldonado,
2011)

Servicio en economia: es una actividad econémica que satisface las necesidades de los
clientes en un servicio o producto en los sectores de la economia. (RAE, 2015)

Estudio de mercados: Funciona para determinar la posicion de una empresa teniendo
en cuenta factores como entorno, objetivos, producto o servicio, etc. para aumentar su
competitividad a través de estrategias de negocios. (RAE, 2015)
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2.1.3. MARCO LEGAL

Dentro de la parte normativa y legal del estado colombiano, el uso de las redes sociales
ha impulsado al gobierno a establecer una serie de leyes y normas que regulen el uso de
estas con fines de proteccién de la ciudadania, por lo tanto, las siguientes normas acogen
la utilizacién de las redes sociales para uso de venta en linea tales como:

La ley 1273 de 1009, que modifica el codigo penal para incluir penas en delitos digitales,
como el abuso a sistemas informéticos, violacion de datos personales, uso de software
malicioso, extraccion de informacién sin consentimiento. (MinTIC, 2015)

La ley 1480 de 2011, establece reglas y criterios que se deben cumplir, especificamente
con todo lo que tenga relacion a la proteccion del consumidor. (MinTIC, 2015)

La ley 633 de 2000, la cual menciona que toda empresa virtual debe inscribirse en el
registro mercantil e informar a la DIAN informacion sobre transacciones econdmicas
segun lo requiera la entidad. (AGTabogados, 2018)

La ley Estatutaria 1581 de 2012 que expresa disposiciones generales para la defensa de
los datos, con base en su captura y almacenamiento, y la transparencia en la utilizacién
de esas bases de datos. (Avance Juridico de MinTIC, 2019)

La ley 1700 de 2013 que reglamenta actividades de comercio en red o de mercadeo
multinivel en Colombia, el cual la superintendencia de sociedades se hara cargo de la
inspeccién, atencién y control de este tipo de comercio. (Giraldo, 2015)
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
3.1. Técnica de recoleccién de lainformacion

Se establecieron los objetivos del trabajo basandose en la informacién que era pertinente
para comprobar el uso de las redes sociales en las ventas del sector de calzado en San
Francisco, Bucaramanga. El enfoque de la investigacion es exploratorio y descriptivo, por
lo que se pretendio realizar un andlisis del sector respecto al uso de los medios digitales
desde la parte comercial.

La metodologia empleada en la realizacién del proyecto es un analisis del sector, con una
encuesta de tipo Likert con el propésito de alcanzar los objetivos generales y especificos
descritos anteriormente, por lo cual, la herramienta de recopilacion de datos en la
modalidad de encuesta ayudd a esclarecer las condiciones presentes dentro de la
poblacion objetivo en el momento en el que se realizd, explorando en el comportamiento
de las empresas y la utilizaciéon de las redes desde el &mbito comercial.

3.2. Fuentes de informacion

3.2.1. Fuentes primarias

Se precisa de las fuentes primarias de informacion como aquellas que se pueden
considerar de primera mano (Aguirre, 2019). Por lo que se realiz6 una encuesta tipo
Likert, formulada con 15 preguntas las cuales fueron aplicadas a los almacenes de
calzado en la zona de San Francisco, Bucaramanga, cuyos datos fueron recolectados en
la Camara de comercio de Bucaramanga.

3.2.2. Fuentes secundarias

Menciona Aguirre (2019) que son aquellas que utilizan informacién a partir de fuentes
externas, como las enciclopedias, biografias, criticas, entre otros... Por lo que se empleé
como fuente la base de datos de la camara de comercio por los debidos estudios
anteriores e informacion vital para la elaboraciéon y analisis del sector.

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

El analisis de la participacion de las redes sociales en las zapaterias va dirigida a una
muestra de todas las zapaterias ubicadas en la zona de San francisco, Bucaramanga, la
cual consta de 280 almacenes junto con puntos de fabrica (Siendo los almacenes los de
mayor predominancia) segun datos de la camara de comercio (Camara de comercio de
Bucaramanga, 2018)
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3.3.2. Muestra

“Es una porcion de la poblacién, la cual se escoge con el propdsito de adquirir
informacion” (Durand, 2014). Por lo tanto, se debe utilizar una férmula aplicada, que
detalla la muestra a analizar de la poblacion total para mas adelante inferir sobre ella el
comportamiento y la participacién de la zona en su totalidad, por lo que la técnica de
muestreo se basa en un muestreo aleatorio simple.

3.3.2.1 Muestreo aleatorio simple

Se puede definir como una técnica de muestreo en la cual todos los elementos tienen la
misma posibilidad de ser selectos para la obtencion del espécimen (Ochoa, 2015).

Por lo que, para la obtencion de la informacién solicitada, se precisé de la siguiente
férmula:

Z’xp(1—p)
62
Z2xp(1—
1+(—§§N p),

Tamano de la muestra =

N = tamafio de la poblacién

e = margen de error (Expresado en decimales)

p = probabilidad de éxito

Z = puntuacion z (desviacién estandar) (SurveyMonkey, 2018)

1.96% % 0.5(1 — 0.5)
0.052
1.962 % 0.5(1 — 0.5)
0.052 = 280

Tamaiio de la muestra = =163

1+ (

Por lo tanto, para lograr un nivel de confianza del 95% y considerando un error de
estimacion del 5%, el tamafio del espécimen debe ser de 163 encuestas. Se decidio
elaborar las encuestas en forma presencial para recoger la informaciébn de manera
personal y mostrar la confiabilidad del estudio.

Se encuesto6 a las personas que estaban a cargo de la parte comercial, en su defecto a
los empleados presentes en el dia de la realizacién de la encuesta. La tabulacion se
realizd de forma inmediata, realizando un gréafico de torta por cada pregunta formulada y
gracias a esto se realiz6 su debida interpretacion y andlisis.

3.4. Diseno de la encuesta

La encuesta se disefid con base en los objetivos especificos, principalmente siendo
formulada en la escala Likert, la cual es un procedimiento de medicion utilizado por los
estudiosos con el objetivo de valorar la opinién y cualidades de los individuos. Segun se
menciona en QuestionPro (2017), el cual sefiala las siguientes ventajas:
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- Es una escala de frecuencia de comoda aplicacién y disefio.

- Se pueden utilizar items que no tienen correspondencia con la expresion.
- Brinda de manera gradual la opinién de las personas a encuestar.

- Es facil de contestar.

Teniendo en cuenta que la escala de Likert toma que la fuerza e impetu de la experiencia
es lineal, por lo que va desde un “totalmente de acuerdo” a un “totalmente en
desacuerdo”, expresando que las actitudes pueden ser evaluadas (QuestionPro, 2017)
manteniendo un componente neutro para aquellos que no decidan estar en un extremo.

llustraciéon 1 Escala de Likert

( +) Positivo

ALGO MUY
EN EN
DESACUERDO DESACUERDO

(-) Negativo
B QuestionPro
Fuente: (QuestionPro, 2017)
La encuesta se presenta como Anexo A al final del documento.
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4. RESULTADOS
4.1. Redes sociales de mayor uso y su relacion con el area comercial:

En el mundo moderno, mas especificamente, en Colombia, se empezaron a conocer y a
utilizar herramientas que se apoyan y se desarrollan en la efectividad positiva de cualquier
actividad, segun menciona Arias (2013), por lo que, en materia de tecnologias de
informacién, desde el ambito comercial, las redes sociales han desempefiado un papel
importante en la participacion e interaccioén con el mercado, manteniendo una constancia
y dando la oportunidad de obtener una ventaja competitiva sobre las deméas empresas
(Charameli, 2018).

El sector de calzado de San Francisco, Bucaramanga, ha presentado un
desenvolvimiento en el uso de las redes sociales, por esta razon, es importante
determinar cudles son las redes sociales que mas impacto y uso han tenido en el
desarrollo de esta actividad comercial, asi como se puede visualizar en la ilustracion 2:

llustracién 2 Redes sociales de mayor uso

Redes sociales de mayor uso

® Facebook
® Instagram
® Twitter

Youtube

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Se puede interpretar por parte de los comerciantes que, la tendencia de este sector se
inclina por Instagram, siendo esta la red social mas usada con un 45%, presentando un
uso regular, gracias a su tendencia de crecimiento a través de su estilo simple y cémodo
de usar, las empresas empezaron a usar esta red social, sin embargo, no presenta una
importancia suficientemente amplia para dar a conocer los productos. Facebook, siendo
una de las redes sociales mas empleadas en el mundo, en este sector solamente
presenta un uso del 37%, pues perdié participacion en el mercado debido al auge de
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Instagram, llevando a que tuviera menos visitas por medio de esta red social a pesar de
sus herramientas para generar contenido y un contacto mas ameno entre sus usuarios.

Se destaca un uso pobre de las redes sociales de YouTube, con un 11% de utilizaciéon y
Twitter con un 7% de utilizacion, siendo estas las redes sociales menos usadas y con
menor importancia para desenvolver una estrategia de marketing digital.

En la industria de calzado del sector de San francisco, se han empezado a usar las redes
sociales como un instrumento de promocion para consolidar su portafolio de servicios,
para alcanzar grados de aceptacion comercial de mayor impacto en todos sus clientes
potenciales, asi como se puede evidenciar en la ilustracion a continuacién:

llustracion 3 Redes sociales instrumento de promocion

¢Utiliza su empresa redes sociales para promocionarse?

W Munca

W Raramente

B Ocasonadmente
Frecuentemente

= Wy
frecuentemente

Fuente: Autores del proyecto (2019)

La investigacion determind porcentajes bajos de aceptacién en el uso de las redes
sociales como mecanismo de promocion, solo un 53% (Siendo este valor aceptable) de
los comerciales lo hacen muy frecuentemente, valor minimo entre las empresas de
calzado de este sector.

Otro porcentaje de menor cuantia, 28%, se observa entre quien como empresa lo utiliza
frecuentemente y quien por ocasiones lo hace, esto contrae el proceso cuando de
objetivos comerciales y de posicionamiento de marca se refiere.

En valor muy cercanos entre el 10% y 9% son empresas que rara vez lo hacen o nunca
llegan utilizar esta herramienta estratégica que promueve y anima al proceso comercial de
hoy en dia de las empresas.
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Se aclaré también que WhatsApp no es considerado una red social sino un medio de
mensajeria instantanea, para concretar formalmente las ventas y que esto hace mas
ameno el encuentro virtual vendedor-comprador, pero el punto de encuentro cliente-
empresa se focaliza en las redes sociales, por ello, el marketing digital se hace presente
desde el desenvolvimiento de la interaccion virtual hasta la frecuencia de utilizacion de
estrategias en las redes sociales, como se puede examinar en la ilustracion 4:

llustracion 4 Redes sociales para el marketing digital
¢Qué tan frecuente utiliza las redes sociales como estrategia de
marketing digital?

W Nunca

¥ Raramente

m Ocasionalmente
Frecuentemente

Ry
frecuentemente

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Del 100% de los comerciantes en el sector de calzado, se observa un porcentaje muy
pobre del 47%, considerando que este porcentaje representa a aquellas organizaciones
que usan las redes sociales para promocionar su portafolio de productos y generar
contenido de su marca, estando al dia con las tendencias y cambios del mercado, pero no
representa un impacto representativo dentro de este sector.

Asi mismo, también se presenta una respuesta negativa del 53%, el cual corresponde a
aquellos vendedores de zapatos que no consideran las redes sociales como un
instrumento estratégico del marketing y que su uso era inversamente proporcional al
crecimiento total de la empresa, porque se genera un mayor compromiso de tiempo, el
cual, muchas empresas del sector no poseen y no estan en la capacidad de procrastinar*
sus actividades diarias, pero que utilizaban algunas redes para conocer a su competencia
y mejorar.

* Procrastinar: Retrasar el cumplimiento de un deber o el desenvolvimiento de una accion. (Gardey
J. P., 2015)
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Las empresas siempre estan buscando mejores formas de atraer clientes y de no gastar
dinero en ello, por eso en materia de beneficio econdmico se considera que las redes
sociales son la mejor herramienta como estrategia de marketing digital para publicidad de
productos o servicios y promocionar contenido de valor sobre la empresa.

En el sector de calzado de San Francisco en Bucaramanga se ha considerado que es
importante el manejo de las redes sociales como se representa en la siguiente ilustracién:

llustracion 5 Importancia Redes sociales como estrategia de marketing

¢Qué tanto considera importante la utilizacidn de las redes sociales
como estrategia de marketing?

B Sin importancia

m De poca importancia

= Moderadamente
importante

Importante

B Muy importante

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Se observo un valor aceptable del 68% de los comerciantes del sector de calzado de San
Francisco, pues, permite la expansién a un mercado mas competitivo, segun lo expresado
por el sector, considerando la importancia de conocer las redes sociales y cémo se
utilizan para darle un uso adecuado en la estrategia de marketing. el 32% mencion6 que
no presentaba importancia, pero era solo porque desconocian su uso y no tenian la idea
de como utilizar de forma adecuada las redes sociales.

Se identifico que es importante que los comerciantes conozcan un poco mas sobre el uso
de las redes sociales, para encontrar clientes y dar a exponer sus productos generando
estrategias de marketing y a su vez aumentar las ventas.

Las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, entre otras... Utilizan un
tipo de publicidad totalmente gratuita que contribuye a disminuir los costos de promocién
(Charameli, 2018), pero también existe aquella publicidad pagada que genera mas
efectividad de la promocion y se consigue llegar a aquellos clientes meta que la empresa
tiene como objetivo impactar, por ello, se considera importante definir la valoracién entre
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realizar estrategias en redes sociales o continuar con la publicidad estandar, como se
puede apreciar en la siguiente ilustracion:

llustracién 6 Marketing digital o publicidad estandar

iSuele realizar mas estrategias de marketing digital en vez de publicidad
estandar?

W Nunca

W Raramente

® Ocasionalmente
Usualmente

= Casi siempre

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Las redes sociales como estrategia de marketing digital en el sector de San Francisco,
Bucaramanga, tuvieron un porcentaje negativo del 30%, el cual hace referencia a los
comerciantes que utilizan el marketing y la publicidad que ofrecen dichas redes sociales.
El 26% del sector, considera importante combinar dichas estrategias para cumplir sus
objetivos comerciales y a su vez, tener mejorias notables con volantes, megafonos,
pancartas para obtener resultados en sus ventas.

Todas las redes sociales son manejadas por la mayoria de la poblacion al realizar sus
actividades diarias como ir a trabajar, cocinar, investigar, hacer deporte, conocer sobre un
lugar o un tema especifico, estudiar, comprar e incluso vender (Bruque, 2012), por esto
las empresas han empezado a construir un fuerte vinculo con la buena utilizacion de
dichas redes sociales, por lo cual, se presenta la siguiente ilustracion con relacion a la
periodicidad de uso de las redes sociales:
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llustracion 7 Redes sociales y su uso
¢ Con que frecuencia se conecta a las redes sociales?

W Nunca

® Raramente

m Ocasionalmente
Frecuentemente

B Muy frecuentemente

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Los empresarios y vendedores contestaron en esta encuesta con un 65% positivo sobre el
uso muy frecuente de redes sociales desde sus dispositivos moviles y equipos de
cOmputo, para comunicarse con sus conocidos y darse a conocer como empresa
comercial, ellos generalmente se preocupaban por las ventas y se puede generalizar que
tenian la necesidad de ampliar sus mercados con productos de excelente calidad
promocionados en las redes sociales.

Se detalla un muy bajo 21% los cuales no usan las redes sociales, este porcentaje se
refiere a aquellos empresarios y vendedores que no promocionan sus productos o no
hacen parte activa de las redes sociales, y, mucho menos entran a redes sociales a
publicar sus productos, marca o disefio, por motivos de seguridad y desconfianza.

4.2. Relacién de comunicacion comercial entre empresas de calzado y
cliente con resultados en el cierre de la venta

La relacién comercial entre empresas y clientes es un factor diferencial en el proceso de
una venta, existen diferentes maneras de cémo puede ser este proceso, pero el énfasis
en la situacion presente serd en las redes sociales, por ello, se debe considerar qué tanta
importancia tienen las redes para dar a conocer el producto, ya sea a manera de entrada
o de expansién, por tanto, se presenta la siguiente ilustracion:
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llustracion 8 Importancia de las redes para dar a conocer productos

¢Como comerciante considera que las redes sociales es un factor
importante para dar a conocer los productos?

W Sin importancls

# De 0oGa Importancia

» Modaradamwnte
importante

Importante

B Muy Impertiants

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Interpretando la ilustracion, se puede observar que del 100% de los comerciantes en el
sector de San Francisco, hay un 76% positivo que considera de vital importancia el uso de
las redes sociales para presentar su oferta de productos, debido a que, entre mas lineas
de entradas tengan, la captacion de clientes potenciales ser4 mayor, teniendo en cuenta
las dltimas tendencias las cuales, mencionan que la incursion en las redes sociales es
cuestion de supervivencia para las compafiias.

Esto también indica que las redes sociales han ido creciendo y adaptandose como
estrategias de marketing por parte de las compafiias que las consideraban innecesarias,
no obstante, existe un 24% que todavia se mantiene y niega la importancia de las redes
sociales como factor de crecimiento para las organizaciones, dejando el beneficio de la
duda para la posible implementacion de estas redes en un futuro incierto.

Entendiendo el grado de importancia que han poseido las redes sociales en las empresas
de calzado, se debe esclarecer si el uso que se les da es apropiado y efectivo a la hora de
realizar publicidad o dar a conocer las marcas, puesto que, en el contexto global, estas
son usadas para crear conciencia de marca, manejar la reputacion de la marca, aumentar
las ventas, entre otras... (Tejada, 2019) Por lo que, la percepcion de uso se presenta en
la siguiente ilustracion:
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llustracion 9 Uso de las redes sociales

¢Cree que les da buen uso a las redes sociales para realizar publicidad y
dar a conocer las marcas de sus productos?

W Cal nunca

# Usuabments no

# Ocasionalmente
Usualmwnte

® Cazi sempee

Fuente: Autores del proyecto (2019)

De acuerdo con lo obtenido, un 71% del sector presenta un progreso respecto al uso de
las redes sociales, porque hay una leve tendencia que marca un crecimiento de las ventas
en las redes sociales, pues genera un beneficio para las empresas en el crecimiento del
flujo de clientes debido al uso de estas redes. Por otra parte, el 29% corresponde a la
muestra que usualmente no le dan un buen uso debido a la falta de manejo, tiempo,
capacitacion en las redes, y que casi nunca o nunca les han dado un buen uso, en parte
porque no poseen redes sociales, 0 poseen, pero las han abandonado por falta de interés.

De la misma manera, cuando se menciona el uso de las redes sociales desde el ambito
comercial, se emplea la utilizacién de estas como estrategia de promocion y publicidad, y
aunque existen las formas tradicionales de promocionar un producto, como lo pueden ser
la radio, la television, volantes, folletos, entre otros... (Garza, 2018) existe una diversa
opinion entre la muestra encuestada, como se muestra en la ilustracion:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacién
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion EECHA APROBACION:



PAGINA 35
UL DOCENCIA DE 51
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE ]
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

llustracién 10 Redes sociales como estrategia de promocion y publicidad

£ Qué tanto utiliza las redes sociales como estrategia de promocién y
publicidad?

W Nunca

& Aaramente

# Ocmionaimente

Frecuentements

- Muy
frecoentemente

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Se observo un porcentaje poco aceptable de utilizaciéon de redes sociales respecto a
promocién y publicidad, dado que, solo un 56% respondié que realiza este tipo de
estrategias de manera muy frecuente, especificando que realizan una inversion en ciertas
publicaciones para que estas lleguen a un numero determinado de espectadores segun la
capacidad de pago, haciendo alusién a lo que se suele conocer como “contenido
patrocinado”.

Por otra parte, un 44% respondié que realiza este contenido patrocinado de manera
ocasional, pues conlleva a apartar dinero dentro del presupuesto que muchas veces no se
posee, por lo que prefieren no realizar este tipo de estrategias, en parte porque no saben
cémo ejecutarlas o directamente no poseen los fondos para invertir.

De igual modo, en lo que respecta a la capacitacion o modernizacion en el uso de las
redes sociales, se vuelve cada vez mas importante, pues las compafiias invierten cada
vez mas en marketing digital, ya que permite una conexion eficaz con el cliente objetivo
(Maram, 2017), por tal motivo se realiz6 la pregunta basandose en lo que consideran mas
importante, y se puede observar en la ilustracion a continuacion:
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llustracién 11 Marketing digital y publicidad estandar

¢Cree usted que es mejor actualizarse en el marketing digital que
invertir en vallas y volantes?

W Casl nunca

® Usualmants no

® Ccaslonalments
Usualtnente

= Casl siempre

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Segun lo anterior, del 100% de los comerciantes, hubo un porcentaje no satisfactorio del
48% que considera que es importante invertir en programas de capacitacion en la
utilizacion de las redes sociales y marketing digital, sin embargo, el 25% respondié que
las capacitaciones las haria de manera ocasional, ya que expresaron que preferian
conservar un “50/50” o equilibrio respecto a las redes sociales y la publicidad tradicional
por la razén de que poseen tienda fisica, y no pueden desentenderse del aspecto visual y
del componente de que el cliente sigue visitando los establecimientos para detallar el
calzado.

Por otra parte, el 27% respondié que no considera importante el estar actualizados con
las tendencias del marketing digital, en parte porque no poseen redes sociales 0 estan en
contra de estas, haciendo referencia a que pueden “quebrar” las tiendas fisicas, esto
indica que, en el proceso de implementacion de redes sociales, hay una falta de detalle y
cuidado en lo que respecta a invertir en este tipo de medios, pues se hallé ignorancia en
el potencial que brindan las redes para poder conectarse con los clientes de manera
virtual.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, se debe tener en cuenta la satisfaccion del
cliente, pues esta es una parte integral de cualquier organizacion, las redes sociales se
vuelven herramientas esenciales para captar y fidelizar clientes (Press Office, 2018), por
ello, se presenta la siguiente ilustracion respecto a la percepcion que tienen las empresas
de calzado con la satisfaccion del usuario y el manejo de las redes sociales:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacién
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion EECHA APROBACION:



PAGINA 37
DOCENCIA DE 51

'.'-.'I'I:-\.}'.J-\. g o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

llustracion 12 Satisfaccion del cliente respecto a las redes sociales

¢Cémo considera la satisfaccién del cliente respecto a la utilizacién de
las redes sociales de su empresa?

8 Miy insatislecho
= Aelstvamente insativfecho
® indiferente

felativamante satisfecho

o My satifecha

Fuente: Autores del proyecto (2019)

La informacién recogida segun la ilustracion presentd un sesgo de informacion, puesto
que las empresas tomaron el concepto de satisfaccion respecto a el establecimiento y no
respecto a la atencion del cliente de manera virtual, por esta razon, el 100% de los
vendedores del sector, hay una acogida del 78% que expresa que los clientes se
encuentran muy satisfechos con la empresa en el punto fisico, dado que, ante cualquier
inconformidad, se pueden solucionar de manera inmediata con el cliente.

De acuerdo con la version de los comerciantes, los clientes prefieren realizar sus compras
de manera presencial porque hacer compras virtuales todavia les genera desconfianza y
temor, lo cual, se puede evidenciar en con el 22% de insatisfaccion y la poca relevancia
gue se les da a las redes sociales del sector.

4.3. Redes que causan mas impacto y beneficio dentro de las estrategias de
marketing digital

Teniendo en cuenta las diferentes redes sociales, las empresas consideran que este tipo
de medio puede convertirse en una oportunidad para el crecimiento y expansion de esta,
por tal motivo, estas consideran que es importante el uso de las redes sociales, asi como
lo muestra la siguiente ilustracion:
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llustracién 13 Importancia de las redes como actividad comercial

¢Estd usted de acuerdo con que la empresa utilice las redes sociales
como actividad comercial?

o Totalmente an
desacuerdo

® En desacuerdo

® Indeciso

* Dwwcusedo

® Totaimente de
scuerdo

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Los comerciales de calzado en San Francisco afirman con un 72% que las ventas son
mas adecuadas realizarlas mediante las redes sociales, esto es algo positivo, puesto que,
aumenta la visibilidad de su negocio, creando un beneficio de aumentar las ventas por un
canal indirecto (Medios virtuales) para las personas que les gusta comprar al instante.

Aunque, hay un porcentaje significativo del 28% que no da importancia al uso de las
redes, del cual se podria concluir que es por las avanzadas edades de estos, pues les es
més complejo utilizar las redes sociales porque les parecen complicadas, por esto, utilizan
el método directo (Cara a cara) para los clientes que les gusta visitar el establecimiento y
analizar el producto quedando satisfechos con la compra.

Por otra parte, se analizo la importancia de las redes sociales principales que se usan en
el dia a dia por la poblacion, empezando por Facebook el cual arroja que no posee un
gran impacto en el ambito comercial, como se puede evidenciar en la siguiente ilustracion:
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llustracién 14 Importancia de Facebook

¢Qué tanto considera usted que Facebook es importante para el
crecimiento de su empresa?

® Sn impartancia

= De poca
importancia

# Modaeradamente
impartante
importante

® Muy importante

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Los comerciantes afirman con un porcentaje notable del 57% que Facebook permite a las
personas pasar un tiempo considerable en la red social interactuando con amigos y otras
personas, comentando fotos, generando contenidos propios y difundiendo contenidos
ajenos, esto genera una cadena de entretenimiento obteniendo asi una oportunidad para
la atraccion de los usuarios.

Por lo tanto, no es una red social tan preferida por los comerciantes, debido a que
comentan con un 43%, siendo esto algo negativo, que Facebook no aumenta
considerablemente las ventas y mucho menos ayuda a alcanzar los objetivos del negocio,
dado que, segun lo expresado por ellos, permite que las personas divulguen los productos
y sean copiados por la competencia.

La siguiente red social para tener en cuenta es Instagram, pues esta es la red social que
mas incremento ha captado uUltimamente y a diferencia de Facebook, maneja un estilo
sencillo y simple el cual pone la atencion total sobre el producto, por lo que su importancia
se ha visto reflejada en la siguiente ilustracion:
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llustracion 15 Importancia de Instagram

¢Qué tanto considera usted que Instagram es importante para el
crecimiento de su empresa?

B Sin impoartancia

® e poca importancia

» Modarataments
Importanms

Impartante

B Muy importane

Fuente: Autores del proyecto (2019)

En Instagram sucede una situacion diferente a la del Facebook, pues es la red social
preferida para hacer ventas en el ambito de zapatos, pues, el 62% esta de acuerdo
permitir a los comerciantes crear estrategias de fidelizacién, las cuales son Utiles para
generar comunidades que influencian positivamente alrededor de la marca, por medio de
publicaciones teniendo un mayor acercamiento con los usuarios, permitiendo que sus
productos o servicios sean compartidos por medio de videos o fotos aumentando las
visualizaciones de la empresa.

Se recalca también que el 38% no considera importante la red social para el crecimiento
de su empresa, pues terminan valiéndose totalmente de Facebook o aplicaciones de
mensajeria instantanea.

Con respecto a Twitter, esta es una red social indispensable para la estrategia de social
marketing, esta tiene como fortaleza la informacion en vivo y también se puede
transformar en un medio oficial de las marcas, sin embargo, no parece representar
importancia dentro del sector de calzado de San Francisco, Bucaramanga, y se puede
observar en la siguiente ilustracion:
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llustracién 16 Importancia de Twitter

£Qué tanto considera usted que Twitter es importante para el
crecimiento de su empresa?

W Sin importancia

® De poca anportancia

¥ Moderadamants
Impartant

Importants

o Muy Impartardes

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Se analiza que, en el sector de calzado en San Francisco, se presenta un porcentaje
negativo del 82%, en el cual, de los comerciantes opinan que no es confiable utilizar
Twitter, por motivo que sus publicaciones de los productos se prestan para que otras
personas utilicen el nombre de la empresa, para realizar estafas en las redes sociales
perdiendo credibilidad y clientes; Ademas de que no les parece un medio atractivo para
invertir. EI 18% considera que es necesario utilizar las redes para ampliar la imagen de la
marca lo que permite a la decision final de compra de los usuarios.

Finalizando con YouTube, reconociendo que tiene excelentes funcionalidades sociales,
las empresas suelen usar este medio como un repositorio de video. Por lo que, en
cuestion de uso para los almacenes y puntos de fabrica no lo consideran importante, asi
como se manifiesta en la siguiente ilustracion:
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llustracion 17 Importancia de Youtube

¢Qué tanto considera usted que Youtube es importante para el
crecimiento de su empresa?

B Sin importanda

% De paca Impartancia

u Mederndamente
Impocants

Importante

& Muy imporiante

Fuente: Autores del proyecto (2019)

Se logra observar que, en el sector de San Francisco, el 67% siendo un porcentaje
desfavorable, debido que, los comerciantes no utilizan YouTube por motivo que no les
parece relevante para el crecimiento de su empresa, ademas de que muchas veces no
tienen el presupuesto necesario para hacer un video de calidad, afiadiendo también que
guieren mantener la exclusividad de sus productos evitando que la competencia copie sus
disefios.

Hay que mencionar, ademas, un 33% de la poblacion argumenta que es muy importante
el uso, ya que permite dar a conocer el producto y la marca generando innovacion,
reconocimiento del establecimiento y aumentando la rentabilidad de la empresa.
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5. CONCLUSIONES

Las empresas dedicadas a la actividad comercial del calzado en el sector de San
Francisco poseen una participacion de las redes sociales poco aceptable, pues un 56%
hacen un uso e implementacion de estrategias de marketing, pero, no representa un
impacto directo y representativo dentro de este sector porque los comerciantes no
dedican el tiempo necesario para estar realizando una retroalimentacion y capacitacion
periddica acerca del marketing digital y solo un 45% que apuesta a la competitividad en
redes sociales, a causa de permitir la expansion a un mercado mas competitivo y global.

A pesar de la negacion de algunas empresas a participar de la recoleccion de
informacién, se pudo obtener la suficiente informacién gracias a la muestra y se infiere
gue el sector de calzado usa las redes sociales de manera aceptable y que hace falta una
mayor acogida en el comercio para que sea una practica totalmente viable.

Se logro identificar las redes sociales de mayor uso las cuales son Instagram con un 45%
y Facebook con un 37%, basados en los datos obtenidos por el método de investigacion,
a su vez, demostrando que las redes sociales poseen una relacién estrecha entre el area
comercial y el crecimiento de la organizacion, porque las empresas que implementan las
redes sociales tienden a ser mas competitivos en el mercado que las que no las han
utilizado.

Se identific6 que no hay una importancia adecuada en las empresas de calzado en San
Francisco sobre las redes sociales, puesto que no se realizan tantas estrategias de
marketing digital, eso lleva a una falta significativa de inversién en dichas redes, por lo
que, vuelven a los medios tradicionales, sin embargo, hay un uso aceptable de las redes
sociales por los comerciantes, y eso lleva a que el cliente se encuentre satisfecho con el
proceso de venta por la facilidad de contacto que conlleva el marketing digital.

Las redes sociales de mayor impacto son Instagram y Facebook, pues representan una
mayor aceptacion en el sector, considerando que son las mas importantes para identificar
clientes potenciales, tener una mayor competitividad, fidelizarlos con el uso adecuado y la
aplicacion de estrategias de marketing por medio de las redes sociales.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la asociacion colombiana de industriales del calzado, el cuero y sus
manufacturas (ACICAM) que promueva capacitaciones respecto el empleo de las redes
sociales desde la perspectiva de aplicacion de marketing digital y de competitividad en
dicho sector

A su vez, se recomienda a la camara de comercio de Bucaramanga asignar fondos
privados que permitan a los empresarios de calzado del sector de San Francisco, la
oportunidad de desenvolverse en las tendencias digitales para consolidar el manejo de las
redes sociales como estrategia comercial.

Convenios con la alcaldia de Bucaramanga, el SENA, las diferentes universidades para
investigaciones, que incentiven el manejo de los medios digitales y el desarrollo de la
creacion de contenido digital y el manejo de las redes sociales como herramienta de
mercadeo.
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8. ANEXOS

ANEXO A Encuesta

Los Estudiantes de Administracion de Empresas encargados del
proyecto quieren realizar un andlisis basado en una encuesta que
proporciona la informacion adecuada para ayudar a su empresa a
conocerla mas.

La presente encuesta tiene como finalidad recolectar datos importantes para realizar la
investigacion de como las redes sociales influyen en las ventas de zapatos en el sector.
Tales datos seran de vital importancia para verificar los factores y causas de las ventas en el
comercio, se le agradecera de forma muy especial su colaboracién para responder las
preguntas que se encuentran a continuaciéon, no esta demas enfatizar que los datos que
usted entrega son solamente para fines académicos y seran tratados con profesionalismo,
descripcion, responsabilidad donde no compromete a la empresa en ninguna actividad
diferente a la de formacién académica.

El proceso de respuesta de cada pregunta corresponde a una enumeracioén progresiva,
donde tendr& una valoracion comenzando desde 1, siendo este la puntuacion méas baja,
hasta 5, siendo este la puntuacion més alta.

PREGUNTAS
¢Utiliza su empresa redes sociales para promocionarse?
Nunca Raramente Ocasionalment  Frecuentemente  Muy
e frecuentement
e
1 2 3 4 5
¢ Qué tan frecuente utiliza las redes sociales como estrategia de marketing digital?
Nunca Raramente Ocasionalment  Frecuentemente  Muy
e frecuentement
e
1 2 3 4 5
¢Qué tanto considera usted que Facebook es importante para el crecimiento de su
empresa?
Sin De poca Moderadament Importante Muy
importanci  importancia e importante importante
a
1 2 3 4 5
¢Qué tanto considera usted que Instagram es importante para el crecimiento de su
empresa?
Sin De poca Moderadament Importante Muy
importanci  importancia e importante importante
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a
1 2 3 4 5
¢ Qué tanto considera usted que Twitter es importante para el crecimiento de su empresa?
Sin De poca Moderadament Importante Muy
importanci  importancia e importante importante
a
1 2 3 4 5
¢ Qué tanto considera usted que Youtube es importante para el crecimiento de su empresa?
Sin De poca Moderadament Importante Muy
importanci  importancia e importante importante
a
1 2 3 4 5
¢Esta usted de acuerdo con que la empresa utilice las redes sociales como actividad
comercial?
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
desacuerd
0
1 2 3 4 5
¢, Qué tanto considera importante la utilizacion de las redes sociales como estrategia de
marketing?
Sin De poca Moderadament Importante Muy
importanci  importancia e importante importante
a
1 2 3 4 5
¢ Qué tanto utiliza las redes sociales como estrategia de promocion y publicidad?
Nunca Raramente Ocasionalment  Frecuentemente  Muy
e frecuentement
e
1 2 3 4 5
¢Suele realizar mas estrategias de marketing digital en vez de publicidad estandar?
Nunca Raramente Ocasionalment  Usualmente Casi siempre
e
1 2 3 4 5

¢,Como comerciante considera que las redes sociales es un factor importante para dar a
conocer los productos?

Sin De poca Moderadament Importante Muy

importanci  importancia e importante importante

a

1 2 3 4 5

¢ Con que frecuencia se conecta a las redes sociales?
Nunca Raramente Ocasionalment  Frecuentemente  Muy
e frecuentement

e

1 2 3 4 5
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¢Cree que les da buen uso a las redes sociales para realizar publicidad y dar a conocer las
marcas de sus productos?

Casinunca Usualmente Ocasionalment  Usualmente Casi siempre
no e
1 2 3 4 5
¢Cree usted que es mejor actualizarse en el marketing digital que invertir en vallas y
volantes?
Casinunca Usualmente Ocasionalment  Usualmente Casi siempre
no e
1 2 3 4 5

¢Como considera la satisfaccion del cliente respecto a la utilizacion de las redes sociales de
su empresa?

Muy Relativement  Indiferente Relativamente Muy satisfecho
insatisfech e insatisfecho satisfecho

0

1 2 3 4 5

Fuente: Autores del proyecto (2019)
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