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Importancia de la reputacion online para una pyme

Anais Galarza Uzcategui

Resumen

Enmarcada en el eje de investigacion “Estrategias innovativas para empresas
familiares o pymes”, esta investigacion pretende determinar la importancia de la reputacion
online en el posicionamiento comercial de una pyme en Guayaquil. Para hacerlo usa un
enfoque cualitativo y se basa en el estudio del caso de la tienda de ropa Fulgore, la cual
emplea estrategias online para comunicar y desarrollar el su marca que luego, como sefiala la
literatura revisada, tiene su influencia en la cuenta de resultados del negocio. La investigacion
analiza dos estrategias del caso Fulgore: la informacién que publica en sus canales online y la
interaccién que sostiene con su publico. A partir del analisis de estos dos aspectos, los cuales
fueron monitoreados durante el mes de marzo, la propuesta reflexiona sobre la importancia
de generar reputacion online como una estrategia para el posicionamiento comercial de una

pyme y generacion de valor de marca.

Palabras clave: Activo intangible - economia de los intangibles y de la
reputacion - reputacion corporativa - reputacion online — redes sociales y

pymes

Abstract

Framed in the field of research "innovative strategies for family businesses and

SMEs", this research aims to determine the impact of online reputation in the commercial
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positioning of an SME in Guayaquil today. The project uses a qualitative approach and is
based on the case study of the clothing store Fulgore, which employs online strategies to
communicate and develop its brand. This method, as stated in the reviewed literature, has its
influence on the income of the business. In the Fulgore case, the research examines the
information published in their online channels and the interaction with their audience. From
the analysis of these two aspects, which were monitored during the month of March, the
project reflects the importance of generating online reputation as a market positioning

strategy for a SME and to develop brand value.

Key Words:Intangible assets — economy of intangibles and reputation —

corporate reputation — online reputation andpymes
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Introduccion

En los paises en vias de desarrollo como Ecuador, se estima que entre el 50%
y 75% de las nuevas empresas fracasan durante los primeros tres afios de
funcionamiento (Cervantes & Gallardo, 2012). Una estrategia innovadora, puede
funcionar como una via para la supervivencia de una pequefia 0 mediana empresa.
Esta investigacion pretende establecer una reflexion sobre una. ;Cémo puede la
reputacion online impactar en el posicionamiento comercial de una nueva pyme en la

ciudad de Guayaquil? Esa es la pregunta desde la que parte este estudio.

Para contestarla, este documento indaga en varios conceptos, que van desde lo
que es y lo que representa un activo intangible hasta el significado de la reputacion
online. Uno de los preceptos sobre los que se basa el andamiaje tedrico de la
propuesta se remonta a un conjunto de caracteristicas de los negocios
contemporaneos, donde tedricos como Michael Porter han sefialado que ya no solo
basta enfocarse en el desempefio de los resultados financieros, sino que se necesitan
soluciones estratégicas que generen valor a largo plazo. La buena reputacién
corporativa es una de ellas, porque se entiende que la percepcion que el publico tenga
de una empresa 0 marca influye, positiva o negativamente, en su decision de compra.
Por eso puede considerarse que cultivar una buena reputacion online puede ser una

estrategia innovadora para asegurar la supervivencia de una pyme.

Con el objetivo de analizar la capacidad de la reputacion, esta investigacion

analiza un caso especifico desde el cual se generan reflexiones proyectadas al entorno
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general. El caso elegido es el de la pyme guayaquilefia Fulgore, una tienda de ropa
con disefios propios y cuya estrategia comunicacional promociona su identidad
ecuatoriana. La informacion que comparte esta empresa a través de los canales
digitales, asi como la interaccion que sostiene con su publico son dos aspectos
estudiados, debido a que investigaciones han determinado que estas dos formas son

métodos que las organizaciones tienen para construir relaciones en el entorno digital.

A partir del analisis del caso Fulgore, la investigacion provee una reflexion
sobre como un buen manejo de la reputacion online puede tener una influencia
significativa en la supervivencia de una pyme, debido a la generacién de un valor
intangible que luego tiene su impacto en la cuenta de resultados del negocio. La
I6gica que plantean las conclusiones se basa en que mientras mejor es la percepcion
que tiene el publico de una determinada empresa y sus productos en Internet, mayores
posibilidades existen que los usuarios tengan comportamientos favorables con la
organizacion, los cuales pueden ir desde comprar sus productos hasta recomendarlos

a los demas.

Marco tebrico

Activo intangible

Tradicionalmente, los activos de una empresa han sido considerados como un
conjunto de bienes, derechos y otros recursos econémicamente controlados por una
empresa que pueden clasificarse entre los que son de carécter corriente y no

corriente(Comunidad de Madrid, 2008). Dentro de ese sistema de clasificacion, donde
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entran por ejemplo los bienes inmuebles, se han excluido elementos de caracter
menos corpdreo pero que de cualquier forma pueden ser considerados bienes de la
empresa. Estos “comprenden desde el capital humano, intelectual, los conocimientos
técnicos, ideas, marcas, dibujos, modelos y otros que provienen de la capacidad y

actividad creadora de las personas” (INAPI Proyecta).

Los activos intangibles podrian definirse como “aquellos derechos y
privilegios, que hacen parte de las organizaciones econémicas y que contribuyen a la
generacion de valor y son una fuente de beneficios econémicos presentes y futuros,
estan relacionados con el capital intelectual y las relaciones internas y externas en el
desarrollo de su objeto social”’(Montafio & Londofio, 2010). Su naturaleza, entonces,
esta relacionada a la generacion de valor para la organizacion. En ese sentido, otra
definicidn de activo intangible a tomar en cuenta puede ser: “Es todo aquel activo no
fisico ni monetario que puede ser identificable y controlable, que permite generar
beneficios econdmicos futuros y que contribuye a la creacion de valor de la

empresa”(Villanueva, 2011).

La literatura administrativa contemporanea los considera de creciente
importancia en el contexto empresarial contemporaneo. Esta importancia se debe “al
crecimiento e industrializacion del sector servicios, a la desmaterializacion de la
fabricacion, al reconocimiento del papel del conocimiento y de los intangibles en la
competitividad corporativa y a la extensién de la preocupacion por la creacionde
valor para todos los stakeholders” (Villanueva, 2011). Por todo esto, nunca han sido

tan importantes como ahora y representan una proporcion cada vez més grande del
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valor de las empresas, “en la medida en la que los resultados financieros y la
rentabilidad responden cada vez mas al intercambio y gestion de ideas, informacion,
conocimiento y servicios y cada vez menos al control de los recursos fisicos y

tangibles”(Alloza, Carreras, & Carreras, 2013).

Los activos intangibles son varios. Incluyen patentes, alianzas estratégicas,
bases de clientes, conocimiento de empleados y otras formas de activos no fisicos,
como otros ligados a la percepcion del publico: la reputacién corporativa, por
ejemplo. No obstante, el activo de mayor valor para muchas compafiias es su marca,
que puede llegar a representar hasta el 70% de su capitalizacion burséatil (Alloza,
Carreras, & Carreras, 2013). En definitiva, “la importancia de los activos intangibles
es proporcional a la porcion del valor total de mercado que se puede atribuir a éstos”

(Corporate Excellence, 2012).

Economia de los intangibles

Se Ilama economia de los intangibles a un conjunto de nuevas situaciones que
estan ocurriendo en los mercados contemporaneos, en que las medidas de referentes
al desempefio financiero en términos de rentabilidad tienen que ver sobre todo con un
predominio de aquellos activos que permiten alcanzarlos, como la gestion de ideas, el
conocimiento la percepcion de marca. Se trata de la generacion de valor empresarial
en el contexto de hiperinformacion en el que vivimos, cuyo detonante puede
rastrearse hasta la crisis iniciada en 2008 que se ha sumado a la tendencia de

incremento constante del valor de los activos intangibles en los ualtimos 30
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afios(Alloza, Carreras, & Carreras, 2013). Sin embargo, la economia de los
intangibles tiene sus origenes anclados mucho antes, ya que el interés por los activos
intangibles a nivel internacional surge a mediados de los afios ochenta producto
presumible de la combinacion de dos fuerzas econdmicas. “Una de ellas es la
intensificacion de la competencia comercial, causada por la mundializacion del
comercio y la desregulacion en ciertos sectores de la economia. La segunda es la
llegada de las tecnologias de la informacion, como el caso de Internet” (Herrera,

2009).

En el nuevo paradigma al que se tienen que enfrentar las empresas tiene un
sitio de preferencia la gestion de los grupos de interés “quienes estan cada vez mas
interconectados en un sistema que moldea sus percepciones, sus juicios Yy
evaluaciones hacia las personas, empresas e instituciones” (Universidad Complutense
de Madrid, 2013). Estos juicios y evaluaciones son capaces de desencadenar
comportamientos que destruyen o crean valor. Para atender las percepciones de los
grupos de interés, en la economia de los intangibles las empresas deben basarse en
indicadores no financieros, como la reputacion, la marca, la satisfaccion de los
clientes, el compromiso de los empleados.Esos indicadores no financieros “nos dicen
como vamos a crear riqueza en el futuro, frente a los indicadores financieros que nos
hablan sobre como hemos generado resultados financieros en el pasado” (Universidad

Complutense de Madrid, 2013).

Reputacion corporativa
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Es un activo intangible de la empresa relacionado a la percepcion que tiene de
ella el pablico y los grupos de interés con los que se relaciona. De su gestion
dependen una serie de decisiones estratégicas, debido a que en la economia de los
intangibles antes descrita, la idea que la sociedad tenga de una empresa es vital para
su actividad comercial. “La reputacion corporativa es la representacion perceptual de
los hechos pasados y las perspectivas futuras de una compafiia, que describe el
atractivo general que tiene para sus stakeholders, comparada con sus principales

rivales” (Alonso & Pino).

Las definiciones de reputacion corporativa estan intimamente ligadas a la idea
de la percepcién y a los grupos de interés. Segun el Foro de Reputacion de Espafia, se
puede llamar reputacion corporativa al conjunto de percepciones que tienen sobre la
empresa los diversos grupos de interés con los que se relaciona, tanto internos como
externos (Aced, 2010). Estas percepciones son el resultado del comportamiento
desarrollado por la empresa a lo largo del tiempo, por lo que se puede decir que la
reputacion de una empresa va mas alla de las variables puramente econdmicas: “es un
valor necesario e imprescindible para que las empresas dejen de ser instituciones
meramente mercantiles y no olviden que también son instituciones sociales, formadas
por personas y orientadas al servicio de personas” (Aced, 2010). También puede ser
considerada como un sumatorio de intangibles, entre los que se cuentan la cohesion
interna, la buena imagen externa, la honestidad, la calidad de los productos y
servicios, la sostenibilidad financiera, el buen gobierno y la responsabilidad social,

todos elementos que influyen en las percepciones de las personas.
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La historia del concepto de reputacion como un activo de las organizaciones
tiene su origen en el ranking de las empresas mas admiradas de la revista Fortune,
presentado por primera vez en 1983(Alonso & Pino). Pero en un principio se pensaba
que crear reputacion para una empresa se reducia a utilizar los medios de
comunicacion para moldear la opinion publica, de manera que las personas tuvieran
una buena imagen de la organizacion y esta aumentara sus resultados a través de las
ventas. No obstante, las fuertes caidas bursatiles obligaron a convertir el concepto de
reputacion en un activo integral de todas las fuerzas y oportunidades de una

organizacion (Carrillo, Diaz, & Jiménez, 2008).

Y su importancia llegd para quedarse y proyectarse en el futuro del mercado
empresarial. No es una moda pasajera, a pesar de que puede resultar coyuntural el
énfasis en algunos de los factores que moldean la reputacion, o el peso cambiante que
algunas variables tienen en la reputacion. La razon de su permanencia es que “el valor
de la reputacion no s6lo no disminuira sino que continuara creciendo en el futuro, por
dos razones principales: el afloramiento de una nueva racionalidad empresarial y la

revalorizacion de los intangibles empresariales”(Villafafie, 2006).

Reputacion online

Es evidente que la reputacion online es una de las dimensiones de la
reputacion corporativa, especificamente tiene que ver con las discusiones que se
generan sobre una empresa en los entornos digitales del Internet. La percepcion que

tienen los usuarios de la red sobre una empresa y cémo la manifiestan en sus

10
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diferentes medios, como las redes sociales o los blogs, son parte de lo que se conoce
como reputacion online. En este contexto, la reputacion online de una empresa puede
definirse como la valoracion alcanzada por la misma a traves del uso o mal uso de las
posibilidades que ofrece la Internet. Sin embargo, hay que sefialar que la reputacion
de una empresa en Internet no es equivalente a la reputacion total de una empresa,
pero, al requerir una gestion y unas implicaciones propias, tampoco es simplemente

un aspecto mas de su reputacion global (Ferremoné, 2008).

Es posible identificar la reputacién online a partir de las opiniones que los
usuarios de Internet diseminan varios espacios: los sitios que facilitan las resefias y
opiniones sobre marcas, productos y servicios de las organizaciones y sus
competidores (Fresno, 2011). Asimismo, se la puede detectar a través de las
expresiones de los usuarios del Internet en espacios como la red de tiempo real
Twitter, la red social Facebook, la red multimedia YouTube y la red hipertextual

Google (Corporate Excellence, 2014).

La reputacion online es de suma importancia en la economia de los
intangibles, debido a que el contexto social en el que vivimos “esta caracterizado por
la disponibilidad de grandes cantidades de informacion, la inmediatez de su difusion
y distribucion, y la conectividad de las personas, configura un nuevo ecosistema
informativo en el que el poder de las opiniones de prescriptores y detractores se
multiplica. La democratizacion de las nuevas tecnologias ha permitido que cualquier
persona se convierta en un usuario generador de contenido con capacidad para crear

sus propias comunidades y audiencias” (Corporate Excellence, 2014).

11
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La buena noticia es que la reputacion online se puede gestionar. Para hacerlo,
principalmente es necesario tener en cuenta principios definidos, a través de los
cuales las organizaciones pueden construir relaciones con sus publicos en el entorno
digital(Kent & Taylor, 1998). Los que nos han parecido mas importantes para los

propositos de esta investigacion son:

o El loopdialdgico: El punto de partida para la comunicacion digital es
que haya comunicacion en dos vias entre el usuario y la empresa: el publico necesita
tener la capacidad de interrogar y contactar a las organizaciones, y estas deben
responder a sus preguntas, preocupaciones y expectativas.

. La utilidad de la informacion: En el entorno digital, la empresa
necesita facilitar informacion que sea de interés para todos los publicos y aporte

valor. Esto permite cultivar relaciones entre la organizacion y su publico.

Redes sociales y pymes

En los Gltimos afios muchas organizaciones empresariales del mundo se han
integrado a diferentes redes sociales, porque se han dado cuenta del valor que tiene
para sus negocios aparecer en ellas. Debido a la masividad de sus audiencias, las
organizaciones, han incursionado como entes capaces de comunicarse con sus
diferentes publicos utilizando todos y cada uno de los recursos que prestan
plataformas como Facebook, Twitter, Instagram, etcétera. De esta forma, las redes
sociales “se convierten en un nuevo y atractivo canal para que cualquier organizacion

pueda mostrar masivamente sus ideas, y conocer a sus publicos de una manera menos

12
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formal y sin problemas de estructuras organizativas. Este es el caso de las pymes, las
cuales, en su mayoria, mantienen estructuras informales” (Amezcua, 2012). Pero uno
de los mayores beneficios de estas herramientas es su accesibilidad, ya que acceder a
la tecnologia es cada dia mas economico. Y crear un perfil en las redes sociales méas
importantes del mundo no tiene costo. “Las pymes deben aprovechar la oportunidad
que las redes sociales le ofrecen con la cantidad de usuarios que dia a dia consultan

sus espacios en la web, es publicidad que no tiene costo” (Arancibia).

Uno de los principales beneficios derivados del uso de las redes sociales en las
pymes es el feedback que las organizaciones pueden recibir de sus usuarios, la
interaccion que se genera es de suma importancia para la construccién de reputacion
online. Es que en las redes sociales, “los consumidores tienen la oportunidad de
manifestar sus opiniones y necesidades, y las empresas pueden asi guiarse hacia una
mejora de sus caracteristicas. La mejora de la gestion empresarial desemboca siempre

en éxitos y beneficios” (Centro Europeo de Empresas e Innovacion, 2012).

Ecuador no ha sido ajeno a este fendmeno, debido a que la penetracién del
Internet en el pais esta en crecimiento: de 425,671 personas con acceso a Internet en
2010, la cifra aument6 a 653,232 en 2011, segun la altima medicién nacional (INEC,
2011). Con este aumento, los usuarios de redes sociales en Ecuador tambiénse
incrementaron: al iniciar el 2014, el dato oficial es que ya siete millones de
ecuatorianos tienen cuenta de Facebook, siguiendo un patron de crecimiento de dos
millones de usuarios por afio desde 2010 (Espinosa, Facebook Ecuador: Asi crece el

social media local, 2013). Twitter, por su parte, no cuenta con cifras oficiales, pero

13
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responsables de la firma han indicado que esta red ya cuenta con mas de un millon de

usuarios en Ecuador (Espinosa, 2014).

Formulacién del problema

Cada afio en Ecuador nacen pequefias 0 medianas empresas, conocidas como
pymes. En la ultima medicién que hizo en el pais el Monitor Global del
Emprendimiento se determiné que el indice de la actividad emprendedora temprana
es del 26% (Espae Graduate School of Management, 2013). Este indice mide el
porcentaje de la poblacién entre 18 y 64 afios que es empresario naciente o
propietario-administrador de un nuevo negocio(Instituto de Estudios Superiores de
Administracion, 2011). Y en Ecuador, ha aumentado durante los ultimos tres afios
progresivamente, lo cual representa buenas noticias para el contexto econdémico del
pais por todas las implicaciones que tiene para el mercado la creacion de empresas:

generar plazas de trabajo, por mencionar un aspecto.

Sin embargo, las nuevas empresas se enfrentan al desafio de la supervivencia,
lo que es una ardua tarea en el contexto latinoamericano en general. Mediciones
sefialan que en paises en vias de desarrollo, como Ecuador, entre un 50% y un 75%
de las nuevas empresas dejan de existir durante los primeros tres afos. Y los fracasos
de los pequefios y medianos empresarios representan no solopérdidas financieras sino
también se traducen muchas veces en esperanzas truncadas y en algunas ocasiones,
perturbaciones graves en la personalidad de los fracasados inversionistas(Cervantes &

Gallardo, 2012). En consecuencia, existe la necesidad de determinar qué factores

14
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pueden influir en la supervivencia de una pyme y potenciarlos. ¢Pero cuales son?
Contrario a lo que ampliamente se cree, no necesariamente estan ligados a los
indicadores financieros porque al enfocarse en ellos se promueve el buen desempefio
en el corto plazo, pero se sacrifica la creacion de valor en el largo plazo (Porter,

2001).

En el contexto en el que vivimos, de una economia donde los activos
intangibles se cobran més relevancia, la reputacién corporativa puede resultar vital
para la supervivencia de una pyme. Dentro de este &mbito, una de las formas mas
practicas para construir una sélida reputacion es valerse de Internet: cultivar la
reputacion online. Hacerlo es coherente en la logica de una pyme porque muchas
veces tienen limitaciones financieras para hacer grandes inversiones en otro tipo de
campafias y “en lineas generales, podria afirmarse que lo virtual es mas barato que lo
real, y que esto justificaria el ahorro de costes, pero seria mejor decir que,
globalmente considerado, la implantacion de Internet permite a las empresas reducir

sus costes operativos”(Galan, 2005).

El problema es, entonces, establecer cuales son los métodos para que una
pyme pueda formar una soélida reputacién online, la cual le permita generar el valor
de marca necesario para potenciar el desempefio financiero a largo plazo. Este estudio
pretende eso, analizar qué factores tienen una influencia positiva en las percepciones
que los usuarios de Internet tienen de una determinada empresa y sus productos. La
reputacién corporativa, a la larga, incidira en la cuenta de resultados que le permitiran

a la pyme sobrevivir, porque “comprar los productos o servicios de una empresa,

15
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recomendar sus productos a terceros, solicitarla empleo, invertir en ella o, incluso,
concederla el beneficio de la duda en una situacion de crisis son actitudes con una
marcada incidencia en la cuenta de resultados de cualquier compafiia, con
independencia de su tamafio o sector de actividad economica” (Reputation Institute,

2013).

Metodologia

Enfoque

La investigacién plantea un enfoque cualitativo, porque el fendmeno a
investigar pertenece al terreno de las percepciones, es decir, un campo subjetivo del
mundo social. No se trata de analizar cualidades separadas o separables; se trata del
estudio de un todo integrado que forma o constituye una unidad de analisis y que
hace que algo sea lo que es, en este caso, la percepcidn reputacional que tiene el
publico de una empresa en Internet. Asimismo, el enfoque cualitativo es empleado
porque la investigacion no se interesa en probar o medir la existencia de cierta
caracteristica en un fendmeno particular, sino en identificar la mayor cantidad de
cualidades posibles de ese fendbmeno(Aravena, Kimelman, Micheli, Torrealba, &

Zuiiga, 2006).

Herramienta de investigacion

La principal herramienta metodoldgica de esta investigacion es el estudio de
caso, porque el objetivo esta relacionado al analisis de un fendmeno contemporaneo.

La técnica se ajusta a las necesidades del estudio porque plantea una estrategia de

16
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investigacion la cual esté dirigida a comprender las dinamicas presentes en contextos
singulares: podria tratarse del estudio de un Gnico caso o de varios casos, combinando
distintos métodos para la recogida de evidencia cualitativa con el fin de describir,
verificar o generar teoria(Martinez, 2006). En este caso, el proposito es generar una
teoria que cumpla con el objetivo general del presente documento, el cual pretende
determinar el impacto de la reputacion online en el posicionamiento comercial de una

pyme con menos de tres afios de funcionamiento en Guayaquil, en la actualidad.

Delimitacion espacio/tiempo

El espacio en el que se desarrolla la investigacion es de caracter abstracto: la
Internet no es un lugar fisico. Sin embargo, como la herramienta elegida para la
recopilacion de datos es el estudio de caso, es posible homologar el espacio donde se
desarrolla el caso seleccionado como el espacio de la investigacion misma. En
consecuencia, se trata de la ciudad de Guayaquil, la segunda ciudad mas importante
de Ecuador. El tiempo en que la investigacion desarrolla su fase critica, es decir, la de
la recoleccion de los datos que son analizados, se ubica durante el mes de marzo de
2014. La investigacion pretende, a partir de esta delimitacion espacio/tiempo, generar
una conceptualizacién teorica sobre la importancia de la reputacion online para el

posicionamiento comercial de una pyme.

Disefio

La investigacion abordard el estudio del caso Fulgore con el objetivo de

analizar como la reputacion online de esta empresa ha influenciado su
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posicionamiento comercial. Por ello es necesario ahondar en algunas especificaciones

sobre esta pyme.

Datos de la empresa

Fulgore es una tienda de ropa con base en Guayaquil, empez0 sus operaciones
en Guayaquil en el afio 2011. Fue fundada por la guayaquilefia Bertha Serrano, quien
elabora el catdlogo de la marca, bajo la cual se venderopa, cinturones, sombreros,
bufandas, diademas, entre otros accesorios. El perfil de la empresa sefiala lo
siguiente: “Fulgore es una marca 100% ecuatoriana, dia a dia creamos productos que
se adapten a ti, nos enfocamos en la exclusividad que te mereces, disefiamos desde
ropa hasta zapatos”(Serrano, 2013). Segun datos de la Superintendencia de
Compaiiias, la empresa funciona con un capital suscrito de 600 ddlares. Su publico
objetivo, segun declaraciones de la propietaria a la prensa, esta compuesto por
mujeres de entre 15 y 32 afios y su facturacién mensual fluctda entre los 1,500 y

3,000 dolares.(Revista Lideres, 2012).

Estructura del analisis

Debido a que lo que la investigacion pretende analizar la reputacion online de
esta empresa, el objeto de estudio esta basado en dos aspectos a través de los cuales
las organizaciones pueden construir relaciones con sus publicos en el entorno digital:
la comunicacion entre el pablico y la empresay la informacion de interés para el
publico que esta facilita (Kent & Taylor, 1998). La comunicacion usuario/empresa y

la informacion que comparte Fulgore se puede analizar a través de los diferentes
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canales digitales en los que tiene presencia: Facebook, Twitter elnstagram. Se
excluye la pagina corporativa de la marca porque esta funciona principalmente como
una tienda online. En las redes sociales antes mencionadas si se dan las interacciones

y a traves de ellas es que se edifica la reputacion online.

Por lo mencionado, la investigacion recoge los datos de la siguiente manera:
realizando un seguimiento de las informaciones compartidas por la empresa a traves
de las redes mencionadas (Facebook,Instagram y Twitter) y de las interacciones que
tenga con su publico en dichas plataformas (comentarios y respuestas a ellos
principalmente). El seguimiento se lo realiza durante todo el mes de marzo, por lo
que corresponde al andlisis todas las publicaciones y todos los comentarios que se

hayan hecho en estos espacios durante ese lapso.

Resultados

Facebook

Durante el mes de marzo, Fulgore compartio treinta actualizaciones a través
de su cuenta de Facebook. Las publicaciones fueron compartidas casi a diario, en
diferentes medidas: a veces una, a veces dos, pero en todo caso nunca mas de cinco
por dia. A pesar de que en marzo hubo dias en los cuales la empresa no “posted”
nada, la impresion general que proyecta la cuenta es que se mantiene activa a diario,

dispuesta a comunicarse con sus clientes.

La interaccion constante con su publicodemuestra como Fulgorese preocupa

por continuar construyendo su reputacion online y su marca. A través de su
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conversacion se da a conocer y de esta manera también promociona sus productos,
sus valores, su marca. Se fortalece su marca que es el activo intangible mas
importante y la reputacion online continta creciendo dia a dia a través de la buena
utilizacion de las redes sociales. La marca incluso ha trascendido fronteras y podemos

ver comotiene fans en otros paises del mundo.

Pais Fans %
1| Ecuador 12.165 95.6 %
Estados
2 Unidos 170 1.3%
3 | Espaiia 50 0.4%
4 | Argentina 48 0.4 %
5| Chile 31 0.2%
6 | Otros paises 260 2.0%
Total 12.724 100%

Tabla #1: Fans Facebook Fulgore.

Nota. El 4.4% de los fans de Fulgore son de otros paises del mundo. De “Social

Bakers”, http://www.socialbakers.com/facebook-pages/196343820489702-fulgore-

ec/in-ecuador

Ademas segun estadisticas publicadas en internet, se refleja que la pagina de
Fulgoreen Facebook continlia en constante crecimiento con un promedio de 540

nuevos fans al mes.
Twitter

Durante marzo, Fulgore envi6 114 tuits, o actualizaciones en la red social Twitter. La
cantidad de actualizaciones enviadas al dia variaba, teniendo un limite general de

cinco tuits al dia. Esta cifra excluye, sin embargo, los momentos en que la empresa se
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involucraba en una discusién exclusiva con un usuario; en esos casos, el nimero de
mensajes dependia de la necesidad de informacion requerida por el usuario. En todo

caso, de nuevo, la empresa proyecta una imagen de estar en constante actividad.

La interaccion con los usuarios, al igual que en Facebook, es alta.

Practicamente ningun tuit en el que la marca sea mencionada se queda sin respuesta.

La cuenta de twitter de Fulgore representa una cuenta exitosa con una gran
cantidad de seguidores que valoran la marca. Fulgore cuenta con 10.100 seguidores,
que puede ser comparado con grandes marcas como por ejemplo por mencionar una,

Pepsi Ecuador, que tan solo cuenta con 7.300 seguidores.

9,800

| = bakers
-

May 10 May 12 May 14 May 16 May 18 May 20 May 22 May 24 May 26 May 28 May 20 Jun1 Jun2 Jun§ JunT7

Figura 1. Grafico de lineas incremento de seguidores de Fulgore en Twitter. Como
podemos ver en el Ultimo mes hay un incremento de aproximadamente 300

sequidores.De “Social Bakers”, http://www.socialbakers.com/facebook-

pages/196343820489702-fulgore-ec/in-ecuador
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Instagram

Durante marzo, la cuenta de Instagram de Fulgore compartié 103 fotografias.
La frecuencia fue casi diaria, sin embargo, hubo dias en que se compartia mas
contenido que otros. Hasta las dieciséis imagenes se llego el 31 de marzo, el dia de
mas actividad de la cuenta. En esta red, el nivel de actualizacion fue durante el mes
analizado mayor a la actividad en Facebook, pero menor que la registrada en Twitter.
En este caso, parece ser menos importante mantener un nimero de actualizacion
regular, porque mientras hubo dias en los que se compartieron mas de diez imagenes,
también hubo dias en que no se subid nada. Aun asi, la cuenta proyecta estar activa,

constantemente actualizada

Se mostraran posteriormente imagenes de las interacciones que mantiene

Fulgore a través de esta red social con sus clientes.

R Eres seguidor(a
/ fulgore_ec
B hace 3 meses

Buenos dias! Recuerden que toda nuestra seccion de
nifias ahora la pueden encontrar en Riocentro ceibos!
Nuestro nuevo local slo para mama e hijas
Wafulgorekids

d 252 ott

y
E luisamesiasz
A partirvde q tallas hay para nifas?
[ fulgore_ec 3
58 Talla 15 recién nacido @luisamesiasz

elissebc

&3 Amiga tienen canastas color menta talla 16

@fulgore_ec @fulgorekids

fulgorekids

Si hay @elissebc

Julietaterang

@fulgore_ec en riocentro Ceibos hay todas las tallas o
s6lo para nifas??

elissebc
&) Hasta que hora atienden hoy?. Y en cuanto estan
@fulgorekids

Leave a comment.
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Figura 2. Fotografia. Publicacion en instagram de productos a la venta. Se puede
observar la constante interaccion. De “Instagram-Fulgore”

http://instagram.com/fulgore ec

] Nada mejor que premios para ustedes! Gracias a
He :';f" iﬂ! #sedal muchas sorpresas para ustedes! Cuéntanos

cuando brillas mas! #fulgore #sedalceramidas
#unilever

o3
:m:

'M;.- ;x‘nism, ’_:,; s“ s
ey

(Pq_r'tu udm, en

Cg prislarrea
2 @fulgore_ec hola.... quisiera un outfit en talla L o XL.
(’ (.(, ( Algo casual, para una reunién familiar. ..
el sorlee de wng )
n maluleimberg
. g ﬁ C(U’(‘( (‘((’ $30 8N Pilas @natiluvsisa jajajaja
- [ mayritacarolina
oV tt\& compPras 2l ;( @fulgore_ec hoy compre no comenzaba la
¢ \ i
fech qu& en E fulgore_ec
() Entrabas en la que esta ahora, cada 15 dias hay una
f \g(%m’e .com.ec promo @mayritacarolina
mayritacarolina
P Ok gracias @fulgore._ec te felicito es hermosa la
tienda )
V Tercer Sorteo 15 de Marzo-
&/ Participan compras desde el 9 al 15 de Marzo. | ® | Leave a comment

Figura 3. Fotografia. Publicacion en instagram de promocion. Se evidencia como
empresas multinacionales como Unilever estdn empezando a creer en la reputacion

online de Fulgore. De “Instagram-Fulgore” http://instagram.com/fulgore_ec

En cuanto a qué se compartié en cada una de las redes sociales, los contenidos
fueron variados. En Facebook principalmente, se tratd de fotografias de sus
productos, entre ellos, zapatos, carteras o accesorios. Incluso colecciones enteras de
una linea de productos. Cada una de estas imagenes estaba acompafiada de una
descripcion que en lugar de destacar las caracteristicas del producto, hablaba de su
uso y de atributos mas emocionales que practicos: por ejemplo, mensajes como “la
mezcla de seriedad con un toque de genialidad”, acompanando la imagen de una

cartera. Sin embargo, no solo de productos se trata el Facebook de Fulgore, porque
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otras actualizaciones incluyen informacion sobre mecanismos y datos de la tienda,
como su ubicacion, ademas de frases divertidas o motivacionales en el tono de su

publico objetivo.

En twitter el contenido de los mensajes variaba, al igual que en Facebook. La
mayoria, sin embargo, contenian fotografias de los productos, los cuales estaban
acompafiados con mensajes que en lugar de describir las caracteristicas puntales de
una cartera o una falda, hablaban de su utilidad. Lo que varia con respecto a
Facebook es que Twitter también es empleado por la empresa para efectuar
comentarios casuales, referentes al dia a dia, como manifestar exclamaciones sobre el

clima o para manifestarse sobre eventos como el Dia de la Mujer.

En el caso de Instagram por ser fotografias lo Gnico que se puede compartir, el
contenido de cada actualizacién dependia de lo que registraban las imagenes. Los
productos eran los protagonistas, recibiendo quizas el mayor nivel de interaccion con
los usuarios: generalmente, cada imagen recibia mas de 100 “likes”, e incluso algunas
obtuvieron mas de 600. Pero ademas de productos, la empresa también compartié a
través de esta cuenta imagenes con clientas satisfechas o registros de sus propias

tiendas.

Andlisis de resultados

Tras el seguimiento y el analisis de la informacién que compartié Fulgore
durante el mes de marzo y las interacciones que la empresa tuvo con sus usuarios en

sus principales redes sociales —Facebook, Intsagram y Twitter- durante ese mismo
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periodo, lo primero que salta a la vista es que la firma se proyecta siempre activa,
siempre dispuesta a compartir contenido y siempre presta para comunicarse con sus
usuarios. Esta estrategia, sin dudas, tiene su impacto en el publico, ya que este llega a
considerar a la empresa como un ente muy cercano a su realidad, con el que puede
comunicarse de forma rapida, sin las formalidades propias de una estructura
corporativa mas grande. En este caso, la pyme crea una fluido canal de comunicacién
con sus clientes, lo que le permite crearse una reputacion positiva a través de una
imagen amigable, des complicada y en el tono de su publico objetivo, que incluso
puede llegar a considerar a la empresa, antes que un ente corporativo, un similar a
quien le pueden comprar ropa. La frecuencia con que Fulgore publica contenidos en
las redes sociales que administra, ha sido bien manejada y por ende es capaz de
generar resultados tangibles, ya que la percepcion reputacional de cercania puede
conducir positivamente la intensién de compra, bien sea a través de Internet (por
cuestiones de la espontaneidad), o bien sea a través de una tienda fisica (muchas
veces se observo que la presencia constante de la marca en Internet motivé a usuarios
a afirmar que se dirigirian al local comercial de la firma en Guayaquil en ese

momento).

La estrategia de fotografiar productos y subirlos en todas las redes de la marca
funciona como un driver motivador de compras. La calidad de las imagenes también
tiene que ver, porque se muestran con iluminacion correcta y, sobre todo, en un tono
adecuado para el pablico objetivo al que esta dirigido el contenido: los motivos

juveniles de las imagenes son a proposito. Este método logra interesar al puablico, que
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al ver los productos preguntan por los precios, los cuales normalmente no son
especificados desde el principio, pareceria ser que intencionalmente. En todo caso,
cuando un usuario pregunta por el precio de una prenda y encuentra que la empresa
responde con premura, reacciona sintiéndose valorada generalmente y lo demuestra
con agradecimientos que muchas veces incluyen promesas de compras. Igualmente,
el manejo emocional de los mensajes que se publican junto a las iméagenes de los
productos da buenos resultados, debido a que los compradores se muestran
interesados en las intenciones detras de una pieza de ropa, mas alla de querer conocer
a profundidad sus caracteristicas. Las atribuciones emocionales, como la frescura o la
sofisticacion que la empresa logra darle a sus prendas a través de las redes le
conceden una reputacién de ser una marca que entiende a su publico objetivo. De
nuevo, esto se explica en parametros de cercania: al publico se le transmite la idea de
que la empresa es parte de €él, en lugar de ser una organizacion alejada de su realidad.
La reputacion, nuevamente, es capaz de generar resultados tangibles, ya que las
atribuciones emocionales despiertan mas emociones en los clientes, emociones que

conducen las decisiones. Comprar, se sabe, es sobre todo una decision emocional.

La interaccion con los usuarios se manifiesta en cada una de las formas con
que Fulgore se mueve en sus redes. Su capacidad para contestar rapido cualquier
duda de un cliente, sus conversaciones en tono jovial y su accionar, en general, otorga
a esta empresa una sélida reputacion online, la cual puede tener un impacto positivo
en la cuenta de resultados, debido a que en una economia donde los activos

intangibles pueden funcionar como motivos para sobresalir, tener a la percepcién del
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publico de parte de la organizacion es un notable merito. Se concluye, por ende, que

las formas en que llega al publico la empresa analizada pueden funcionar como

estrategia para ayudar a la supervivencia de una pyme. La presencia constante e

ininterrumpida en Internet, el tono adecuado para dirigirse a un publico objetivo y

lograr cercania a un nivel importante son estrategias en las redes sociales que, a la

larga, influirdn en la cuenta de resultados.

Conclusiones

La presencia constante en las redes sociales, publicando contenido casi a
diario y el contestar todos los mensajes y menciones de los usuarios es de
suma importancia para generar reputacion online: todo esto se transforma en

cercania, la cual puede motivar al consumo por espontaneidad.

En la divulgacion de contenidos por redes sociales es importante manejar un
tono adecuado al publico objetivo al que se pretende llegar. Manejar un
lenguaje correcto puede significar cercania entre el puablico y la empresa. De

nuevo, esta cercania puede conducir a la intension de compra.

Compartir fotografias de los productos en las redes es una estrategia que
puede ser potenciada con la atribuciébn de emociones, en lugar de
caracteristicas, a esos productos. La decisién de compra es una decision que

parte desde vertientes emocionales.
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e Generar reputacion online puede ser una forma para potenciar la
supervivencia de una pyme, porque trabajar en ella a través de canales como

las redes sociales es una forma econdémicade crear valor agregado.
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