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1 Introduccion

El fendmeno conocido como Red Social es probablemente el avance mas sonoro en los
ultimos afos en internet. Estas nacen como un producto principalmente a un publico
universitario y joven, pero que con el paso del tiempo han llegado a ocupar un lugar
muy importante en la comunicacién humana, no solo de persona apersona, si no

también transformando las relaciones empresa cliente.

Hoy en dia es muy comun que las empresas participen activamente en las Redes
Sociales, generando contenidos de interés para sus usuarios, proporcionandoles toda
la informacidn necesaria e incluso comunicandose con ellos para resolver cualquier

problema.

Lo que parece claro es que ofrecen una serie de ventajas para el mundo empresarial
que las usan, pero no solo grandes empresas las usan, cada vez mas pequefias
empresas hacen uso de ellas, viéndolas como una gran ayuda para promocionarse y

llegar a mayor cantidad posible de clientes.

Es un tema muy amplio y estudiado, ya que esta en pleno auge, asi con este proyecto
se va a tratar de analizar de manera simplificada y directa la relaciéon entre Redes
sociales-PyMES, para poder proporcionar a estos pequefios empresarios del sector
servicios, la oportunidad de crear y usar sus propias redes sociales, en concreto
Facebook, siendo la Red Social en la que se centrara el proyecto. Y porqué Facebook,

por varias razones, por ejemplo (comunicacion, 2012):

e Facebook cuenta con méas de 400 millones de usuarios en todo el mundo, su

crecimiento es continuo.



e Esuna de las plataformas mas potentes de marketing,
e Porque genera una viralidad instantanea de la informacidn, y permite una alta
segmentacion de la audiencia objetivo, se elige a quién se quiere llegar, por lo

que la publicidad tiene mayor grado de efectividad.

Asi, mediante el andlisis DAFO, se podrdn ver las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades que les afectaran. Pudiendo elegir lo mejor para ellos.

1.1 Objetivos

En este apartado se muestran los objetivos del proyecto:

1. Realizar un analisis DAFO actual, para PyMES que quieren adentrarse en el
mundo de las redes sociales. En concreto se va a analizar Facebook, siendo una
de las Redes Sociales mas populares y usadas. Siendo este el principal objetivo.

2. Poner en conocimiento a estas PyMES el estado del arte sobre la relacidn entre
redes sociales y empresas.

3. Realizar un analisis actualizado y simple sobre Facebook para exponer todas sus
posibles ventajas e inconvenientes.

4. Concluir con posibles mejoras y descubrir nuevas vertientes de investigacion

relacionadas con el tema.



1.2 Definiciones

Se va a definir una serie de términos que se van a repetir a lo largo del todo el

proyecto, aunque en a todos se profundizara a lo largo del mismo:

Redes Sociales: Lugar de interaccidn virtual que sirve como punto de encuentro para
varios miles de millones de personas de todo el mundo, que comparten intereses o
caracteristicas sociodemograficos, y que participan en un proceso de comunicacién y
de difusién de todo tipo de contenidos. Siendo una herramienta transformadora de

habitos. (Gomez Vieites & Otero Barros, 2011)

PyMES: Pequefias y medianas empresas. Suelen tener un numero reducido de
trabajadores, son entidades independientes con alta predominancia en el mercado del

comercio. (Wikipedia)

Facebook: Red social creada en 2006 por Mark Zuckerberg. Inicialmente se expandié
entre estudiantes universitarios. Es una Red Social generalista que permite definir y
publicar el perfil del usuario, incorporando datos sociodemograficos, estudios,

intereses, etc. (Rodriguez fernandez, Bravo de Pablo, & Troncoso Egea, 2010)

Sector servicios: El sector terciario lo componen aquellas actividades econdmicas cuya
finalidad no es producir bienes, si no prestar servicios al consumidor, o a los
productores del sector primario o secundario. Es un sector muy heterogéneo en el que
cabe cualquier actividad publica o privada. Estas actividades pueden ir desde la

educacion, sanidad, turismo, transporte o comercio. (Recursos educativos libres)



DAFO: Metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un proyecto,

analizando sus caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y su situacién externa

(amenazas y oportunidades) es una matriz cuadrada. Método mas sencillo y eficaz para

decidir sobre el futuro. (Promove. Consultora e informacion SLNE, 2010)

1.3 Estructura del proyecto

El proyecto esta estructurado de la siguiente manera:

1.

Introduccidn: Breve introduccién del proyecto que contiene definiciones, objetivos,
importancia y estructura del proyecto.

Redes Sociales y PYMES: En este apartado se profundizara en las redes sociales y
PyMES del sector servicios, su historia, Facebook, mostrando la relaciéon que hay
entre ambas.

Analisis externo: Amenazas y oportunidades que pueden afectar externamente a
las PyMES en relacién con Facebook

Andlisis interno: Fortalezas y debilidades que puedan tener las PyMES

Matriz DAFO: La matriz propiamente dicha, con lo mdas importante del analisis
interno y externo.

Conclusiones: Resultados obtenidos, conclusiones a las que se han llegado con
estos resultados y posibles problemas sin resolver.

Bibliografia.

Anexos.






2 Redes Sociales y PYMES

Todo empieza con el concepto de web 2.0, que surge en 2003. La definicién se le
atribuye a Tim O’Reilly y Dale Dougherty (Rodriguez fernandez, Bravo de Pablo, &
Troncoso Egea, 2010), donde muestran una nueva realidad de Internet: siendo una
nueva plataforma donde prima la creacién de contenidos por parte de los usuarios, en
lugar de la relacién vertical entre creadores y receptores. Dejando de ser, internet, un
sustituto de los canales tradicionales (correo postal, periodismo impreso...) para
convertirse en algo nuevo, una plataforma abierta que beneficia a la comunidad de
usuarios. Donde cambian los canales de comunicacion entre personas, apareciendo las

Redes Sociales. (Rodriguez fernandez, Bravo de Pablo, & Troncoso Egea, 2010)

2.1 Redes sociales, historia.

Trazar la historia de las redes sociales no es una tarea facil, su origen es difuso y su
evolucidon acelerada. No existe consenso sobre cual fue la primera red social, y
podemos encontrar diferentes puntos de vista al respecto. Por otro lado, la existencia
de muchas plataformas se cuenta en tiempos muy cortos, es sabido que hay servicios
de los que hablamos hoy que quiza mafana no existan, y otros nuevos apareceran
dejando obsoleto cualquier panorama que queramos mostrar de ellos. Los inicios se
remontan mucho mas alld de lo que podriamos pensar en un primer momento, puesto
gue los primeros intentos de comunicacion a través de Internet ya establecen redes, y
son la semilla que dara lugar a lo que mas tarde seran los servicios de redes sociales
gue conocemos actualmente, con creacién de un perfil y lista de contactos. Por todo

ello, se plantea su historia contextualizada mediante una cronologia de los hechos mas
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relevantes del fendmeno que suponen las redes sociales basadas en Internet. (Ponce,

2012)

1971. Se envia el primer e-mail entre dos ordenadores situados uno al lado del
otro.

1978. Ward Christensen y Randy Suess crean el BBS (Bulletin Board Systems)
para informar a sus amigos sobre reuniones, publicar noticias y compartir
informacién.

1994. Se lanza GeoCities, un servicio que permite a los usuarios crear sus
propios sitios web y alojarlos en determinados lugares segun su contenido.
1995. La Web alcanza el millon de sitios web, y The Globe ofrece a los usuarios
la posibilidad de personalizar sus experiencias on-line, mediante la publicacion
de su propio contenido y conectando con otros individuos de intereses
similares. En este mismo afio, Randy Conrads crea Classmates, una red social
para contactar con antiguos compafieros de estudios. Classmates es para
muchos el primer servicio de red social, principalmente, porque se ve en ella el
germen de Facebook y otras redes sociales que nacieron, posteriormente,
como punto de encuentro para alumnos y ex-alumnos.

1997. Lanzamiento de AOL Instant Messenger, que ofrece a los usuarios el
chat, al tiempo que comienza el blogging y se lanza Google. También se
inaugura Sixdegrees, red social que permite la creacion de perfiles personales y
listado de amigos, algunos establecen con ella el inicio de las redes sociales por

reflejar mejor sus funciones caracteristicas. Sélo durara hasta el afio 2000.
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1998. Nace Friends Reunited, una red social britanica similar a Classmates.
Asimismo, se realiza el lanzamiento de Blogger.

2000. Estalla la “Burbuja de Internet”. En este afo se llega a la cifra de setenta
millones de ordenadores conectados a la Red.

2002. Se lanza el portal Friendster, que alcanza los tres millones de usuarios en
sélo tres meses.

2003. Nacen MySpace, LinkedIn y Facebook, aunque la fecha de esta ultima no
estd clara puesto que llevaba gestandose varios afios. Creakda por el conocido
Mark Zuckerberg, Facebook se concibe inicialmente como plataforma para
conectar a los estudiantes de la Universidad de Harvard. A partir de este
momento nacen muchas otras redes sociales como Hi5 y Netlog, entre otras.
2004. Se lanzan Digg, como portal de noticias sociales; Bebo, con el acrénimo
de "Blog Early, Blog Often"; y Orkut, gestionada por Google.

2005. Youtube comienza como servicio de alojamiento de videos, y MySpace
se convierte en la red social mas importante de Estados Unidos.

2006. Se inaugura la red social de microblogging Twitter. Google cuenta con
400 millones de busquedas por dia, y Facebook sigue recibiendo ofertas
multimillonarias para comprar su empresa. En Espaia se lanza Tuenti, una red
social enfocada al publico mas joven. Este mismo afio, también comienza su
actividad Badoo.

2008. Facebook se convierte en la red social mas utilizada del mundo con mas
de 200 millones de usuarios, adelantando a MySpace. Nace Tumblr como red

social de microblogging para competir con Twitter.
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2009. Facebook alcanza los 400 millones de miembros, y MySpace retrocede
hasta los 57 millones. El éxito de Facebook es imparable.

2010. Google lanza Google Buzz, su propia red social integrada con Gmail, en su
primera semana sus usuarios publicaron nueve millones de entradas. También
se inaugura otra nueva red social, Pinterest. Los usuarios de Internet en este
afio se estiman en 1,97 billones, casi el 30% de la poblacién mundial. Las cifras
son asombrosas: Tumblr cuenta con dos millones de publicaciones al dia;
Facebook crece hasta los 550 millones de usuarios: Twitter computa
diariamente 65 millones de tweets, mensajes o publicaciones de texto breve;
LinkedlIn llega a los 90 millones de usuarios profesionales, y Youtube recibe dos
billones de visitas diarias.

2011. MySpace y Bebo se redisefian para competir con Facebook y Twitter.
LinkedIn se convierte en la segunda red social mas popular en Estados Unidos
con 33,9 millones de visitas al mes. En este afio se lanza Google+, otra nueva
apuesta de Google por las redes sociales. La recién creada Pinterest alcanza los
diez millones de visitantes mensuales. Twitter multiplica sus cifras rapidamente
y en sélo un afio aumenta los tweets recibidos hasta los 33 billones.

2012. Facebook ha superado los 800 millones de usuarios, Twitter cuenta con
200 millones, y Google+ registra 62 millones. La red espaiola Tuenti alcanzé en
febrero de este afio los 13 millones de usuarios.

2013. Facebook celebra su noveno aniversario y mas de 100 millones de
usuarios acceden a las Redes sociales como Twitter y Facebook desde el

teléfono cada mes (PORTALTIC, 2013).
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2014. Facebook es investigado por experimentar con las publicaciones de los
usuarios sin su consentimiento. Sesgando los newsfeeds —es decir, la linea de
tiempo privada que suministra los estados y las actualizaciones de los
contactos— de casi 689.000 usuarios con el fin de demostrar que se pueden
manipular las emociones y sentimientos por contagio emocional a través de las

redes sociales. (ARANTZAZU RUIZ, 2014)

2.1.1 Tipos de redes sociales

Usaremos la siguiente clasificacién (Ponce, 2012):

1. Por su publico objetivo y temdtica:

Redes sociales Horizontales: Aquellas dirigidas a todo tipo de usuario y sin una
temdtica definida. Se basan en una estructura de celdillas permitiendo la
entrada y participacién libre y genérica sin un fin definido, distinto del de
generar masa. Los ejemplos mds representativos del sector son Facebook,
Orkut, Identi.ca, Twitter.

Redes sociales Verticales: Estan concebidas sobre la base de un eje tematico.
Su objetivo es el de congregar en torno a una tematica definida a un colectivo

concreto.

En funcidn de su especializacidn, pueden clasificarse a su vez en:

Redes sociales Verticales Profesionales: Estan dirigidas a generar relaciones
profesionales entre los usuarios. Los ejemplos mas representativos son Viadeo,
Xing y Linked In.

Redes sociales Verticales De Ocio: Su objetivo es congregar a colectivos que

desarrollan actividades de ocio, deporte, usuarios de videojuegos, fans, etc. Los
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ejemplos mas representativos son Wipley, Minube, Dogster, Last.FM vy
Moterus.

Redes sociales Verticales Mixtas: Ofrecen a usuarios y empresas un entorno
especifico para desarrollar actividades tanto profesionales como personales en

torno a sus perfiles: Yuglo, Unience, PideCita,

2. Por el sujeto principal de la relacion:

Redes sociales Humanas: Son aquellas que centran su atencidon en fomentar las
relaciones entre personas uniendo individuos segun su perfil social y en funcién
de sus gustos, aficiones, lugares de trabajo, viajes y actividades. Ejemplos de
este tipo de redes los encontramos en Tuenti

Redes sociales de Contenidos: Las relaciones se desarrolla uniendo perfiles a
través de contenido publicado, los objetos que posee el usuario o los archivos
que se encuentran en su ordenador. Los ejemplos mas significativos son Scribd,
Flickr, Bebo, Dipity, StumbleUpon y FileRide.

Redes sociales de Objetos: Conforman un sector novedoso entre las redes
sociales. Su objeto es unir marcas, automdviles y lugares. Entre estas redes
sociales destacan las de difuntos, siendo éstos los sujetos principales de la red.

El ejemplo mas llamativo es Respectance.

3. Por su localizacion geogréfica
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e Redes sociales Sedentarias: Este tipo de red social muta en funcién de las
relaciones entre personas, los contenidos compartidos o los eventos creados.
Ejemplos de este tipo de redes son: Blogger, Plaxo, Bitacoras.com, Plurk

e Redes sociales Ndmadas: A las caracteristicas propias de las redes sociales
sedentarias se le suma un nuevo factor de mutacién o desarrollo basado en la
localizacion geografica del sujeto. Este tipo de redes se componen vy
recomponen a tenor de los sujetos que se hallen geograficamente cerca del
lugar en el que se encuentra el usuario, los lugares que haya visitado o aquellos
a los que tenga previsto acudir. Los ejemplos mas destacados son: Foursquare,

Latitude, Fire Eagle y Skout. (Ponce, 2012)
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2.2 Facebook, historia.

Facebook se cred como una versién en linea de los "facebooks" de las universidades
americanas. Los "facebooks" son publicaciones que hacen las universidades al
comienzo del afio académico, que contienen las fotografias y nombres de todos los
estudiantes y que tienen como objetivo ayudar a los estudiantes a conocerse
mutuamente. Facebook llevd esta idea a Internet, primero para los estudiantes
americanos y abrid sus puertas a cualquier persona que cuente con una cuenta de

correo electrénico. (Cémo es la historia de Facebook, s.f.)

Facebook nacié en 2004 como un hobby de Mark Zuckerberg, en aquél momento
estudiante de Harvard, y como un servicio para los estudiantes de su universidad. En
su primer mes de funcionamiento Facebook contaba con la suscripcion de mas de la
mitad de los estudiantes de Harvard, y se expandié luego a las universidades MIT,
Boston University y Boston College y las mdas prestigiosas instituciones de Estados
Unidos. Un ano después, Facebook tenia mas de un millén de usuarios, una oficina en
Palo Alto, California y habia recibido el apoyo financiero de Peter Thiel primero (co-
fundador de Pay-Pal e inversor angel) (500 mil USD) y el Accel Partners después ($12.7
millones). Ese mismo afio incorpord, a los alumnos de mas de 25 mil escuelas
secundarias y dos mil universidades de estados unidos y el extranjero, logrando un

total de 11 millones de usuarios. (COmo es la historia de Facebook, s.f.)

En 2006, Facebook introdujo mas universidades extranjeras y desarrollo nuevos
servicios en su plataforma, tales como Facebook Notes (una herramienta de bloggin
con tagging, imagenes y otras utilidades) o la importacién de blogs de servicios como

Xanga, Livelournal o Blogger, y ya en 2007 Facebook Marketplace, que compite con
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Craigslist. También implementé acuerdos comerciales con iTunes y recibid una
inversién de capital adicional de 25 millones de ddlares por parte de Peter Thiel,

Greylock Partners y Meritech Capital Partners.

En marzo de 2006, BusinessWeek (CV, s.f.) divulgdé que una adquisicion potencial del
sitio estaba bajo negociacién. Facebook declind una oferta de $750 millones. En 2006
Facebook se "hizo publico" permitiendo que no sélo los estudiantes de determinadas
universidades o escuelas americanas participaran en él, sino que todas las personas
que tengan correo electrénico puedan formar parte de su comunidad. Facebook se
convirtid entonces en una comunidad de comunidades, en él se conectan estudiantes,
empresas y gente que puede elegir participar en una o mas redes. Es una comunidad

creada por y en funcién de sus miembros.

En febrero de 2007 llegd a tener la mayor cantidad de usuarios registrados en
comparacion con otros sitios web orientados a estudiantes de nivel superior, teniendo
mas de 19 millones de miembros en todo el mundo, debido a que originalmente sélo
fue publicado en inglés. En julio de 2007, Facebook anuncié su primera adquisicidn,
Parekey, Inc. De Blake Ross y Joe Hewitt. En agosto del mismo afio, se le dedicé la

portada de la prestigiosa revista Newsweek; ademas de una integracién con YouTube.

En 2008 lanzd su versién en francés, aleman y espafiol para impulsar su expansion
fuera de Estados Unidos, ya que sus usuarios se concentran en Estados Unidos, Canada

y Gran Bretaia.

Facebook compite por abrirse espacio entre empresas de éxito como Google vy

MySpace, por lo que se enfrenta a grandes desafios para lograr crecer y desarrollarse.
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Una de las estrategias de Zuckerberg ha sido abrir la plataforma Facebook a otros

desarrolladores.

La propuesta econdmica es quienes construyan algo sobre Facebook se quedaran con
el dinero generado por la publicidad o por las transacciones. Lo mds importante, es la
dimension virtual del sistema: "cuando un amigo agrega una aplicacién aparece en su
pagina y en su perfil. Cliquear lleva a la aplicacion y permite interactuar directamente
con ella". Todos los amigos ven la eleccion y la consideran como un voto a favor lo cual
los alienta a probarla ellos también. Asi lo demuestran, ademas, los hechos. A los 10
dias de lanzamiento, el nUmero de aplicaciones disponibles habian pasado de 85 a mas
de 300 like, la mds popular, comenzd con mil abonados a la mafiana siguiente del
lanzamiento. A los dos dias eran 300,000. Gana ahora 200,000 abonados por dia y su

presencia en Facebook superd al sitio original.

Facebook pretende volverse algo como un sistema operativo. El "sistema operativo
social de la Web", segln llegd a declarar Mark Zuckerberg el fundador del sitio. En
Facebook la informacién es filtrada por los amigos y las redes. El modelo no descansa
sobre un motor de busqueda, sino sobre las redes sociales. Casi cualquier persona con
conocimientos informaticos basicos puede tener acceso a todo este mundo de

comunidades virtuales.

En julio del 2009 Mark Zuckerberg, fundador de la empresa hizo publico que habia

alcanzado los 250 millones de usuarios. (CV, s.f.)

Facebook salid al mercado de la Bolsa el 18 de mayo de 2012. La compaiiia
protagonizé el mejor estreno de una empresa de Internet en Wall Street. La red social
fue valorada en 80.000 millones de euros (Cémo es la historia de Facebook, s.f.)
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Actualmente Facebook cuenta con mas de 1280 millones de usuarios activos. (Cinco

Dias, 2014)

2.3 PyMES del sector servicios

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) poseen una enorme importancia para la
economia de un pais ya que son la forma mas habitual de organizar la produccién,
ademas contribuyen a la generaciéon neta de empleo y protagonizan el proceso de
renovacion del tejido productivo que se asocia con fendmenos de movilidad
empresarial. Estas razones justifican la necesidad de pensar en alternativas que
faciliten el nacimiento de empresas PYMES y que promuevan el buen desempeiio de la

gestién. (Coronel de Renofi & Cardona, 2009)

Cuando hablamos de PYMES (pequefias y medianas empresas), tenemos que tener en
cuenta como se clasifican. Podemos diferenciar cada tipo segun la cantidad de

trabajadores y su volumen de negocio:

e Las medianas empresas seran las que dispongan de menos de 250 trabajadores
o un volumen de negocio que no supere los 50 millones de euros.

e Las pequefias empresas estarian conformadas por menos de 50 trabajadores o
un volumen de negocio inferior a los 10 millones de euros.

e Las microempresas, formadas por menos de 10 trabajadores o un volumen de

negocio inferior a los 2 millones de euros.

Con esta clasificacién que se da por parte del gobierno podemos observar que la
realidad de la economia espanola es que la aplastante mayoria de las empresas

estarian englobadas en el tipo de microempresas. (Garcia, s.f.)
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Regularmente las PyMES presentan el siguiente conjunto de caracteristicas (PyMES vy

autonomos, s.f.):

Alto componente familiar.

e Falta de liquidez.

e Presentar problemas de solvencia.

e Su organizacion, estructura y procedimiento de gestidon son sencillos y sin
pesadas cargas burocraticas ni controles.

e Son dindmicas, flexibles y se adaptan con facilidad y rapidez a los cambios.

e Tienen un potencial creativo grande como lo demuestre el hecho de que las
mayorias de las innovaciones nacen de las pequeiias y medianas empresas.

e Disponen también de un gran potencial de incremento de la productividad por
su bajo nivel tecnolégico y organizativo.

e Su dimension es reducida y por ello todos los problemas son a escala reducida

también.

La mayoria de las Pymes ejercen la actividad en el sector servicios seguido del de
comercio. En el primero, la mayor concentracidn se encuentra principalmente en los

servicios de comidas y bebidas y en el transporte terrestre.

Un mayor nivel de desglose de la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas
(CNAE-2009) muestra que, a fecha 1 de enero de 2010, la mayor concentracion
sectorial de las Pymes se produce en establecimientos de bebidas, seguido de la
construccion de edificios y del comercio al por menor en establecimientos
especializados. En torno al 8,1% de las empresas se encuentra en el sector de la

hosteleria. (PyMES y autonomos, s.f.)
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2.3.1 Sector servicios

La economia espafiola es hoy una economia de servicios. Eso significa que dos terceras
partes del empleo y de la riqueza producida se obtienen en el sector terciario o de
servicios, al que pertenecen todas aquellas actividades que no obtienen bienes
materiales (como alimentos, combustibles, ropa, libros, teléfonos méviles, muebles,
ordenadores o viviendas, por ejemplo), sino bienes inmateriales (como educacién,

salud, entretenimiento o seguridad, entre otros muchos).

Dentro de este sector existe una gran variedad de ocupaciones, por lo que resulta
necesario establecer una tipologia de actividades de servicios (Localizacién de las

actividades de servicios, s.f.):

e Servicios de distribucion:
o Comercio mayorista/minorista.
o Transporte.
o Correo y telecomunicaciones.
o Almacenamiento/logistica.
e Servicios a empresas:
o Bancay seguros.
o Servicios informaticos.
o Investigacién y tecnologia.

o Otros servicios profesionales.
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e Servicios a poblacidn:

o Hosteleria.

o Servicios culturales/deportivos.

o Servicio doméstico.

o Otros servicios a la poblacién.
e Servicios Sociales:

o Ensefanza.

o Sanidad y Servicios sociales.

o Administracién publica.

o Defensay Seguridad Social.

La localizaciéon de las actividades de servicios en Espafia muestra importantes
diferencias si se considera el volumen total de trabajadores en cada provincia. Por una
parte, eso se corresponde con la distribucién de la poblacién y su mayor o menor nivel
de renta, que afecta su capacidad de compra y le permite demandar una mayor o
menor cantidad de servicios (desde establecimientos comerciales a restaurantes,
cines, etc.), lo que también ocurre alli donde se recibe un gran nimero de turistas. Al
mismo tiempo, la presencia de una elevada densidad de empresas en determinados
territorios también atrae la instalaciéon de servicios que las tienen como principales
clientes (desde asesoramiento informatico o legal, a telecomunicaciones, reparacion y
mantenimiento de la maquinaria, transporte de mercancias, etc.), asi la economia
espafiola estd dominada hoy por una gran cantidad y variedad de servicios, de los que
todos somos usuarios o consumidores, y en los que trabaja una amplia mayoria de la

poblacion ocupada en Espafia. (Localizacién de las actividades de servicios, s.f.)
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2.4 Facebook, nuevo canal de comunicacion para PyMES

Hoy en dia cada vez son mas las actividades de las organizaciones que se trasladan al
mundo digital. A medida que aumenta el grado de digitalizacién social, una parte de
los ciudadanos va teniendo una mentalidad mas digital. Esta evolucién en las
relacionas humanas considera que el conocimiento no es propiedad exclusiva del
individuo, sino de un grupo, y cada uno de los miembros que lo componen tiene mayor
accesibilidad a la informacidn, permitiendo nuevos puntos de vista que enriquecen
esta relacion, contribuyendo a construir un conocimiento nuevo adaptado a las nuevas
necesidades de cada uno. Obligando a evolucionar a los distintos modelos de negocios.
Asi con este nuevo modelo de comunicacién tratan de conseguir una mayor

participacién activa del usuario.

Ademas de esto, las empresas tienen la oportunidad de obtener feedback de
productos, una mayor satisfaccién del cliente, la optimizacidon de las estrategias de

marketing, ya que cada dia cuenta con mas aceptacidn como estrategia de negocio.

En la tabla mostrada a continuaciéon podemos ver el uso de las redes sociales que
hacen las PyMES del sector servicios de 10 a 50 trabajadores, en Espafia hasta enero

del 2013:
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Encuesta de uso de TIC y Comercio Electrénico (CE) en las empresas 2012-2013. Resultados
nacionales

Variables de uso de TIC (a enero de 2013) por agrupacion de actividad (excepto CNAE 56, 64-66 y

95.1), principales variables y tamafio de la empresa.

De 10

ad9
3. Total Servicios (CNAE 45-82, excluidas CNAE 56: servicios de comidas y bebidas, CNAE 75y
financieras)
19.1 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Desarrollar la 25,8
imagen de la empresa o productos de mercado (publicidad, lanzamiento de productos,...) (3)
19.2 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Recibir o enviar 21,6
opiniones de clientes, criticas, resefias, preguntas... (3)
19.3 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Involucrar a los 12,3
clientes en el desarrollo o innovacién de bienes o servicios (3)

324

17.1 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron los siguientes tipos de Medios
Sociales: Redes Sociales (Facebook, LinkedIn, Tuenti, Google+, Viadeo, Yammer, ...) (3)
Notas:

.- "principales variables":
(1) No contempla aquellos dispositivos que sélo sean utilizados via wifi y no via redes de telefonia moévil pagadas total o
parcialmente por la empresa
(2) Porcentaje sobre el total de empresas que proporcionaron actividades formativas en TIC a sus empleados
(3) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a Internet
(4) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a Internet y pagina web
(5) Porcentaje sobre el total de empresas que utilizé firma digital en alguna comunicacion enviada desde su empresa
(6) Porcentaje sobre el total de empresas que utilizan cloud computing
(7) Porcentaje sobre el personal de empresas que realizaron formacion en TIC
(8) Porcentaje sobre el total de empresas que no utilizan cloud computing
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica

El 25,8 % de las PyMES de 10 a 49 trabajadores, usaron las Redes sociales para

desarrollar la imagen de la empresa o promocionar servicios, el 21,6% las uso para

recibir o enviar opiniones de clientes, el 12,3% las uso para involucrar a los clientes en

el desarrollo de servicios y un total de 32,4% de las PyMES usaron Redes Sociales. Los

porcentajes son favorables, pero bajos, con las ventajas que ofrecen las redes sociales

cada vez mas empresarios deciden hacer uso de las Redes y los porcentajes aumentan.

En las empresas con menos de 10 empleados las cifras que vemos en la tabla son

distintas, también son bajas.

25



Encuesta de uso de TIC y Comercio Electrénico (CE) en las empresas 2012-2013. Resultados nacionales

Variables de uso de TIC (a enero de 2013). Resultados para empresas con menos de 10 empleados (excepto

CNAE 56, 64-66 y 95.1) por principales variables.

17.1 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron los siguientes tipos de Medios Sociales: Redes
Sociales (Facebook, LinkedIn, Tuenti, Google+, Viadeo, Yammer, ...) (3)

19.1 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Desarrollar la imagen de la
empresa o productos de mercado (publicidad, lanzamiento de productos,...) (3)

19.2 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Recibir o enviar opiniones de
clientes, criticas, resefas, preguntas... (3)

19.3 Medios Sociales: % de empresas que utilizaron Medios Sociales para: Involucrar a los clientes en el
desarrollo o innovacion de bienes o servicios (3)

Notas:

1.- "principales variables":

26,5

16,3

13,2

6,3

(1) No contempla aquellos dispositivos que sélo sean utilizados via wifi y no via redes de telefonia maévil pagadas total o parcialmente por

la empresa

(2) Porcentaje sobre el total de empresas que proporcionaron actividades formativas en TIC a sus empleados

(3) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a Internet

(4) Porcentaje sobre el total de empresas con conexion a Internet y pagina web

(5) Porcentaje sobre el total de empresas que utilizé firma digital en alguna comunicacién enviada desde su empresa
(6) Porcentaje sobre el total de empresas que utilizan cloud computing

(7) Porcentaje sobre el personal de empresas que realizaron formacién en TIC

(8) Porcentaje sobre el total de empresas que no utilizan cloud computing

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica

Los objetivos de las PyMES, de manera simple son: dar u ofrecer un servicio, ganar
dinero vy, légicamente, sobrevivir. Estos motivos son por los cuales decidan implicarse o

no en el fendmeno de las Redes Sociales. Pero vamos a centrarnos en Facebook.

Los millones de usuarios de Facebook significan un inmenso mercado para las PYMES,
si numeros usuarios han descubierto como compartir conocimiento, es légico que las
pequefias y medianas empresas quieran aplicarlo en sus empleados y clientes. Aunque
debido a estos millones de usuarios provoca que el valor ya no esté Unicamente en

generar conocimiento, sino en la capacidad de merecer atencion.

Una empresa debe tratar Facebook como una canal de comunicacién, y no de ventas.
Una comunicacién positiva con los clientes genera un aumento de confianza y de

ventas.
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éPor qué Facebook? Es la red social virtual mas extensa del planeta, su fortaleza radica
en esa red de usuarios que ha creado, basada en conexiones de la gente real. Esto
significa una canal de comunicacién ideal para PyMES. Todos opinan, cuentan sus
experiencias, muestran lo que tienen que ofrecer, hay comunicacion multidireccional,
todas estas razones hacen de Facebook un lugar de encuentro social con gran carga

viral.

Las pequefias y medianas empresas pueden conseguir de una manera mas sencilla,
gracias a Facebook, lo que seria un proceso largo y cara para empresas de este tipo:
informacién sobre sus clientes. Esta informacién no solo les ayuda a ofrecer servicios
que les piden sus usuarios, sino también para tener un espacio gratuito donde mostrar

Su imagen y servicios.

Las posibilidades para crear estrategias de comunicacién en Facebook son limitadas,

para ello, crear el perfil indicado es fundamental:

e Debe incluir informacién suficiente, los perfiles que no muestran nada no
constituyen una red social y profesional.
e Incluir contenido relevante.

e Extender lared, logrando vinculos profesionales, mantener contactos, etc.

Un punto clave en la relacién con los clientes es la fidelizacidon, que podemos mejorar
aportando motivos para que consuman nuestro servicio por un largo periodo de

tiempo. (Rodriguez fernandez, Bravo de Pablo, & Troncoso Egea, 2010)

Y para ello la mejor opcidn es crear una pagina de empresa, se va a mostrar paso a

paso.
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2.4.1 Creacidon de una pagina de Facebook para una empresa.

La aplicacién de paginas permite crear gratuitamente un mini portal dentro de la red
de Facebook, con informacidn acerca de la compafiia y servicios ofertados. Es posible
subir el logo de dicha empresa, informacion corporativa (misidn, vision, enlace a la
pagina web, contacto, etc.), imagenes, videos, notas de prensa, articulos, reportajes,

etc.

Las pdginas permiten a los administradores actualizar su estatus y publicar videos,
fotos, etc., que se refleja directamente en las nuevas publicaciones, y esto proporciona
visibilidad. Gran parte de las estrategias de marketing en Facebook pasan por ofrecer
contenidos interesantes y Utiles para el usuario. A través de las paginas se tiene acceso
a las funcionalidades avanzadas e interactivas, como publicar encuestas, promociones,

aplicaciones, etc. Esto lo convierte es un excelente instrumento de fidelizacion online.

Pasos para la creacion de una pdgina profesional en Facebook:

e La creacion de una pagina para una empresa en Facebook solo puede ser
llevada a cabo por un usuario previamente registrado, por lo tanto, lo primero
gue hay que hacer es registrarse en Facebook. El administrador es el usuario
responsable de gestionar la configuracidn y estructura de contenidos de la

pagina, asi como acceder a las distintas estadisticas sobre su funcionamiento.
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Registrate

Es gratis y lo sera siempre.

Nombre Apellidos
Tu correo electronico
Vuelve a escribir tu correo

Contrasena

Fecha de nacimiento

. : : = : &Por qué tengo que dar mi
Dia Mes Afo
fecha de nacdmiento?

© Mujer © Hombre

&l hacer dic en Registrate, aceptas las Condiciones y que has
leido la Politica de uso de datos, induido el Uso de cookies.

Registrate

Crear una pagina para un personaje piblico, un grupo de
muisica o un negocio.

llustracion 1. Registro en Facebook. Fuente: Facebook

Una vez registrado se siguen unos pasos para afadir informacidn personal.
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Paso 1 Paso 2 Paso 3
Encuentra a tus amigos Completa la informacidn Afiade foto del perfil

Eleccion de tu fote de perfil

IE Afiadir una foto

O bien

Hacer una foto
con tu web cam

4 Volver Omitir
llustracion 2. Datos personales para registrase en Facebook. Fuente: Facebook

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Encuentra a tus amigos npleta |a informacién Aftade foto del perfil

Completa la informacion de tu perfil
Esta informacidn te ayudard a encontrar a tus amigos en Facebook

Ciudad actual | Ciudad actual a~
Localidad natal |Localidad natal e~
Instituto | Nombre del instituto a-
Universidad |Mombre de facultad o universidad (. R4
Empresa |Mombre de la empresa L.

4 Volver Omitir

Ilustracion 3. Informacion para el perfil. Fuente: Facebook

Ya confirmada la cuenta, da la bienvenida y muestra como buscar amigos y

como configurar la seguridad de nuestro perfil.

I :I Buscar amigos Q _ W

E'j{;?f,;'? Bienvenida a Facebook, Maria.
K Te damos la bienveni... /—\ Busca en tu correo electronico amigos tuyos que ya estan en
(& Uttimas noticias - Facebook
= Mensajes Los usuarios de Facebook encuentran de media 20 amigos y familiares con
—_ el buscador de Facebook. iHas encontrado a todos tus amigos? Prueba el
18] Eventos buscador.

|21 Buscaramigos -
Direccion de correo electronico

AMIGOS
N ) Contrasefia
[+ Mejores amigos

[# Familia B averigua cémo funciona

APLICACIONES

Juegos £N Conoce la confiauracion de la orivacidad

llustracion 4. Bienvenida a Facebook. Fuente: Facebook
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n Buscar amigos .F.ﬂaria Inicio  Buscar amigos

APLICACIONES

Juegos &) Conoce la configuracion de la privacidad

IE5| Fotos Tii tienes el control de codmo compartes tus

Ll wisi c0sas con las personas y aplicaciones de —

[ musica Facebook. ~ pat

| Togues . / (") Pub|hl
INTERESES B[ Cualquiell

L@ Paginas y personaje... | |
¢Quién deberia ver), A Vi
PAGINAS Y & Amig
@ Publico \
Tus-

1 Noticias de paginas . U
Cualguiera dentro y fuera de'Facedook

u Descubrir paginas

llustracion 5. Configuracion de privacidad. Fuente: Facebook

s

Carga una foto a tu perfil

IE] Aiiadir una foto

O bien

Hacer una foto
con tu web cam

.
~) Busca a personas que conoces
Busca por nombre o busca a compafieros de clase o de trabajo.

Introduce un nombre o direccién de correo n

llustracion 6. Aiadir foto de perfil. Fuente: Facebook

e Ya tenemos el perfil y se crea desde ahi una pagina para la empresa. En el
menu desplegable hay varias opciones, crear pagina, crear anuncios y

publicidad en Facebook. Se va a crear la pagina.
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Crear pagina

Crear anuncios

Publicidad en Facebook

Fegistro de actividad
Configuracidn
Salir

Ayuda

Infoarmar de un problema

llustracion 7. Menu desplegable, opciones. Fuente: Facebook

e Tenemos varias opciones a elegir para que se adecuen al negocio.

m e

Lugar o negocio local Empresa, organizacién o institucién Marca o producto

=T

Artista, grupo de mudsica o personaje Entretenimiento Causa o comunidad
publico

llustracion 8. Opciones de seleccion para crear una pdgina. Fuente: Facebook

e Cualquier opcidn que se elija, se tienen que rellenar datos y que aceptar las
condiciones sobre las paginas en el Facebook, que se adjuntan en el Anexo 1.
En los desplegables se pueden elegir la categoria de la empresa o negocio que
van desde abogados, balnearios, comida, cine, club, doctor, educacién,

hospital, iglesia, hotel, libreria, servicios para mascotas, servicios bancarios,
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transporte, incluso podemos seleccionar empresa pequefia como categoria,
etc. Se debe poner el nombre, y en el caso de lugar o negocio local ademas

podemos afiadir direccidn fisica y teléfono.

Lugar o negocio local

Selecciona una categoria |E|
Mombre del negocio o lugar

Direccion postal

Ciudad/Estado

Cadigo postal

Teléfono

Al hacer clic en "Comenzar”, aceptas las
condiciones de |as paginas de Facebook.

Comenzar

llustracion 9. Opciones para negocio local. Fuente: Facebook

Empresa, organizacion o institucién

Unete alas personas que te apoyan en
Facebook.

Selecciona una categoria |E|
Mombre de la empresa

Al hacer clic en "Comenzar”, aceptas las
condiciones de |as paginas de Facebook.

Comenzar

llustracion 10. Opciones para Empresa. Fuente: Facebook
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Lugar o negocio local

Automocion

Comida

CommunityGovernment
Compraventa al detalle
Depaortes/Recreativos/Actividades
Doctor

Educacién

Equipos para actividades al aire libre / articulos departivos

Escenario de eventos deportivos
Escuela

Ewvent Planning/Event Services
Hospital/Clinic

Hotel

lglesia/ organizacidn religiosa
Inmobiliaria

Libreria

Lugar de referencia

Lugares publicos

Museumiar Gallery

Megacio local

Productos de salud, farmacéuticos o medicamentos IE

llustracion 11. Desplegable tipologia negocio. Fuente: Facebook

Una vez definida la categoria inicial, hay que seguir unos pasos como en la

creacién de un perfil personal.

Configurar Alimentacion Alonso

2 Foto del peril 3 Afiadir a favoritos

4 Llega a mas personas

Sugerencia: afiade una descripcidn y un sitio web para mejorar el posicionamiento de tu pagina en las blsquedas.

Los campos marcades con un asterisco {*) son obligatorios.

Afiade unas frases para contarle a los demdés de qué trata tu pagina. De esta forma, se mostrard en
los resultados de bisgueda adecuados. Puedes afiadir mas detalles mas adelante en la

configuracion de la pagina.

*Tell people what your Page is about...

Sitio web (por ejemplo, tu sitio web, enlace de Twitter o Yelp)

¢Es Alimentacidn Alonso una organizacidn, un centro educativo o una entidad

gubernamental real?

@ s © No

Guardar informacion

llustracion 12. Informacion sobre empresa/negocio. Fuente: Facebook
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Una vez ya en el perfil, hay una ayuda guiada para administrar la nuestra

pagina.

'i Alimentacion Alonso

Estas publicando, comentando e indicando gue algo

Pagina Actividad Configuracion

Primeros pasos

Todo lo que necesitas para administrar tu pagina esta en estas
3 pestafias.

llustracion 13. Primeros pasos. Fuente Facebook

il Me gusta
N

Me gusta Alimentacion Alonso

Apoya el trabajo que has hecho en tu pagina y haz clic en el
botdn Me gusta. Cuando ofros usuarios la visiten, veran que al
Menos una persona la havisitado antes.

Omitir ;
llustracion 14. Botén "Me gusta". Fuente: Facebook
Lo mas importante NO LEIDAS
Conoce de antemana |a informacian mas importante que
debes saber sobre tu pagina. 0
Mmtifiom imae
—_ |a portada ™
0
Mensajes

llustracion 15. Informacion sobre la pdgina propia. Fuente: Facebook
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Ya estd creada la pagina, a partir de aqui esta en manos del administrador conseguir
que la visiten y que les guste la pagina y la recomienden. Asi se llegara a mds usuarios y

futuros clientes.

e Enla portada hay distintas opciones para gestionarla.

n Alimentacion Alonso Q . Maria Inicio Buscar amigos

Estds publicando, comentando e indicando que algo te gusta como Alimentacion Alonso — Cambiar a Maria Alonso

Pagina Actividad Configuracion Conseguir publico ~ Ayuda ~

NO LEIDAS
1
Notificacion
0
Mensajes
I Reciente
= . b
& B £ x
»IFAlimentacion Alonso X: 4 ‘
Empresa pequeﬁa + Sigues esta pagina | W Mensaje = eee
Biografia Informacion Fotos Me gusta Mas ~
PERSONAS Estado |2 Foto/video 31 Evento, Hito +
1 Me qusta % ¢Qué has estado haciendo?
Alcanza tu préximo objetivo
100 Me gusta 5 Alimentacion Alonso ha cambiado |a siguiente informacién: foto de portada
& W Hace Lech

llustracion 16. Portada. Fuente: Facebook

n Alimentacion Alonso . Maria Inicio Buscar amigos

Pagina Actividad Configuracién Conseguir plblico - Ayuda -

W Mensajes Mensajes Marcar todos los mensajes como leidos Q
Bandeja de entrada

Otro

Archivado

Spam

@ Nofificaciones Ho tienes mensajes en tu bandeja de entrada.

Gana mas Me gusta Ver fans

Alcanza tu proximo objetivo

il,jb 100 Me gusta

Promocionar pagina

Invitar a los contactos de correo electrénico

Compartir pagina

llustracion 17. Actividad de la pdgina. Fuente: Facebook
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Pagina Actividad Configuracion

1% General

i

1~

a

Informacion de la pagina
Motificaciones

Funciones de administracion de paginas

i Aplicaciones

Modificaciones sugeridas

Destacado

Movil

Usuarios blogueados

Registro de actividad

Vigibilidad de la pagina

Autorizacion para publicar

Visibilidad de publicacion

Segmentacion y privacidad de
la publicacion

Mensajes

Autorizacion para etiquetar

Restricciones de pais

Restricciones de edad

Moderacion de la pagina

Filtro de groserias

Sugerencias de paginas
parecidas

Respuestas

Fusionar paginas

Eliminar pagina

Inicio migos

Conseguir pablico =

Pagina publicada

Cualquiera puede publicar en la biografia de mi pagina
Cualquiera puede afiadir fotos yvideos a la biografia de mi pagina

Las publicaciones de la pagina aparecen en la biografia de mi pagina

El control de privacidad de las publicaciones esta desactivado

Otras personas se pueden poner en contacto con mi pagina de forma privada

Solo las personas que ayudan a administrar mi pagina pueden etiquetar las
fotos publicadas en ella.

La pagina es visible para todos.

La pagina se muestra a todos

Mo se bloguea ninguna palabra de la pagina.
Desactivada

Elige si quieres que se recomiende tu pagina a otras personas

Las respuestas a los comentarios estan activadas para tu pagina
Fusionar las paginas duplicadas

Eliminar tu pagina

llustracion 18. Configuracion de la pdgina. Fuente: Facebook

Ayuda -

Editar

Editar

Editar

Editar

Editar

Editar

Editar
Editar
Editar
Editar

Editar

Editar
Editar

e Chat
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Consequir pablico -

Invitar a amigos
Importar contados
Promocionar pagina

sarel administrador de anuncios

llustracion 19. Conseguir publico. Fuente: Facebook

Conseqguir publico - Ayuda -

Volver a hacer el recorrido

Iral Servicio de ayuda
Foro de ayuda de Facebook

Enviar comentarios

llustracion 20. Ayuda. Fuente: Facebook

Se podrian crear anuncios usando el administrador, pero es un servicio de

pago, y se puede generar contenido gratuitamente.

Y desde el perfil personal se pueden acceder a la pagina de varias formas.

FRE YT I E—

Usar Facebook coma: —
18| Eventos

&4 alimentacin Alonso

|4t Buscar amigos

Crear pagina AMIGDS
Administrar pagina

|1 Mejores amigos

Infarmar de un problema

Crear anuncios | Conocidos
Publicidad en Facebook | % Familia

Registro de actividad PAGINAS

Configuracion &4 Alimentacidn Alonso
Salir M Noticias de paginas

ﬂ Descubrir paginas

m Crear un anuncio

lustracion 21. Acceso a la pdgina de empresa/negocio. Fuente: Facebook
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Los administradores de una pagina en Facebook pueden tener acceso a datos muy
precisos sobre quiénes son los visitantes y usuarios registrados como fans de su
n

pagina. Para ello pueden recurrir a la herramienta gratuita de Facebook “Insights

(www.facebook.com/Facebooklinsights), que facilita detalles sobre:

e Usuarios que les gusta la pdgina, con informacidn sobre sus datos
sociodemograficos.

e Visualizaciones de contenidos dentro de la pagina (mensajes de texto, fotos,
videos, etc.).

e Comentarios realizados por los usuarios (que contenidos han provocado el
mayor numero de comentarios).

e Pestaias y secciones de la pagina que ha tenido mas visitas.

Ademas estos datos se pueden mostrar de una forma mas sencilla como con gréficos
generados desde la misma herramienta de Facebook. (Gomez Vieites & Otero Barros,

2011)

Asi Facebook esta demostrando su gran potencial como nuevo canal de comunicacién

para conseguir la participacion activa de los seguidores para las empresas.
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3 Analisis externo

En el anadlisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de

clientes, competencia, cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera.

El entorno externo podemos dividirlo en (Promove. Consultora e informaciéon SLNE,

2010):

e Entorno general: Conjunto de condiciones que influye o afecta de igual manera
a todas las empresas. Abarca factores desde politico legal, econémicos, socio-
culturales, hasta factores tecnolégicos.

e Entorno especifico: Conjunto de entidades y condiciones que afectan de forma
directa a la empresa, como la competencia potencial, la competencia actual, el
poder negociador de los clientes, el poder negociador de proveedores, los

poderes publicos y sus acciones.

En este caso vamos a analizar cdmo afecta a este entorno el uso de Facebook por
pequefias y medianas empresas, las oportunidades y amenazas como factores

clave para decidir en un futuro si entrar en el mundo de las Redes sociales o no.
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3.1 Oportunidades®

La oportunidad mds importante que ofrece Facebook a pequefias y medianas
empresas es la visibilidad, gracias al auge del uso de las redes sociales, los
usuarios pueden llegar al servicio ofrecido de una manera mas facil. Mediante
la creacidén del perfil de empresa se puede dar a conocer de una manera facil y
directa los servicios, gestionando adecuadamente y de manera facil y gratuita
el perfil.

El cambio de habitos de los clientes respecto a uso de las redes sociales
también es muy importante. Ahora buscan una cercania a las empresas y los
servicios que ofrecen, y a través de Facebook es mas facil para ellos llegar a
esta informacion.

Se puede decir que es una herramienta para el nuevo marketing digital de las
PyMES, nos permite tener una presencia permanente y actualizada. Mejorando
la visibilidad y la difusion, en Facebook hay un gran niamero de perfiles y da la
posibilidad de incluir cualquier aspecto personal de estos perfiles, llegando asi a
los usuarios que se interesen por el servicio que pueda ofrecer la empresa, de
una manera mas personal.

Se generan nuevas relaciones beneficiosas, mediante las recomendaciones y la
retroalimentacion. Para llegar hasta aqui hay que crear relaciones con los
demds, interactuando con ellos. Esto nos lleva al siguiente punto.

Gracias a Facebook la comunicacion con los usuarios es mas facil, nos permite

comunicarnos de una manera directa con ellos, y por lo tanto nos permite crear

! Fuente: Elaboracién propia
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mejores relaciones con los usuarios y mas personales. Se puede decir que
mejora la comunicacion empresario-cliente.

La posibilidad de disponer de una herramienta para difundir conocimiento
muy eficaz. Facebook nos permite crear contenidos de forma gratuita, dispone
de herramientas y funcionalidades para crearlo de manera eficaz y asi poder
llegar al usuario. Se pueden crear eventos, notas, incluso cuestionarios. Este
método nos lleva a otra oportunidad.

Fidelizacion de clientes. Ya se ha hablado de la evolucidn de la relacién cliente-
empresario gracias a las redes sociales en el presente proyecto, y es gracias a
esto que podemos conocer de primera mano las experiencias y opiniones de
los usuarios de primera mano, permitiendo una comunicacién mas colaborativa
y mejorando asi la opinién y la experiencia del cliente para la fidelizacién.

Y por supuesto el uso de Facebook es gratuito, la creacién de pdginas y grupos
empresarias. Aunque tiene algunos servicios de pago, como la creacién de la
publicidad. Pero con una pagina se puede generar suficiente contenido de

calidad para llegar a los usuarios, sin presupuesto para ello o con poco.

3.2 Amenazas’

La principal amenaza es que Facebook genera una competencia muy grande,
siendo una red social al alcance de todos permite a mas empresas del mismo
tipo, o que ofrece el mismo servicio llegar o a los usuarios de la misma manera,
por lo tanto los clientes tiene el poder de decidir por cual decantarse. Las

opiniones de los usuarios son muy importantes para esta decisién, y Facebook

’ Fuente: Elaboracién propia
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les permite a los usuarios compartir esta informacion personalmente. Esto nos
lleva a la reputacion online de la empresa.

Creacion de mala reputacion online de la empresa por parte de los usuarios.
Lo que puede ser una oportunidad también se puede convertir en amenaza, la
facil ya rapida comunicacidon entre usuarios les permite hablar mal de los
servicios prestados, creando una mala reputacién ya haciendo que los usuarios
no muestren interés.

Competencia consolidada en el mercado. Existen grandes empresas y marcas
que también usan Facebook, al disponer de mas presupuesto o beneficios, o
ser ya una empresa conocida pueden llegar de una manera mas directa al
usuario, mediante creacién de publicidad de pago, opcién que Facebook tiene.
Posible usurpacion de la identidad. La facilidad de acceso a las redes sociales
también se puede convertir en una amenaza, cualquiera puede usurpar la
identidad de la empresa, creando un perfil con informacién y datos falsos. Aqui

Facebook nos permite “denunciar pagina”.

Anadir a listas de intereses...

Crear una pagina
Compartir...

Denundiar Pagina

Privacidad

Condidones

llustracion 22. Denunciar pdgina. Fuente: Facebook

Facebook da varias opciones, incluso si esta duplicada nos permite poner cual

es la original:
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iPor qué quieres denunciar esta pagina?

) Nome gusta

() Me esta acosando a mi o a alguien que conozco

(7 Creo que no deberia estar en Facebook

) Es spam o un fraude

© Qyiero denunciar una publicacidn, no todala
pégina

@ Esta duplicada o la categoria es incorrecta

Pagina duplicada v

;De qué pagina es ésta una copia?

;Eres el propietario de los derechos de
propiedad intelectual de este contenido? il | Cancelar

llustracion 23. Opciones de denuncia. Fuente: Facebook

Una vez rellenado el formulario se envia a Facebook, que se pondra en
contacto con esa persona o empre para solucionarlo. Existe una politica de una
de datos que se adjunta en el Anexo 2, que aporta mas informacidon sobre

como se usan los datos que se aportan en las pdaginas, para evitar malos usos

de estos datos.
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4 Analisis interno

En esta etapa se analiza cada una de las capacidades internas de las PyMES que son

imprescindibles para alcanzar metas y objetivos. El analisis interno permite definir las

fortalezas, debilidades y carencias de la empresa. (Promove. Consultora e informacion

SLNE, 2010)

4.1 Fortalezas®

Al ser empresas pequeiias, tienen pocos trabajadores, pero estos pocos pueden
adaptarse al cambio rapidamente, mejor que en una empresa muy grande, y
pueden aprender el funcionamiento y manejo de Facebook. Incluso pueden ser
empresas familiares, donde los hijos jovenes pueden introducir Facebook a la
empresa.

Las PYMES son flexibles a ciertos cambios del mercado, hoy en dia el mundo
empresarial cambia muy rapido, se crean nuevas necesidades cada dia, y estas
empresas pueden adaptar los servicios a estos cambios con rapidez y con ayuda
de las redes sociales.

Toma de decisiones y solucidn de problemas compartidos. Al ser pequenas y
medianas pueden tomar decisiones los trabajadores y los jefes conjuntamente,
lo que les lleva a rapidas soluciones, y a una comunicacidn efectiva. Asi pueden
ofrecer contenidos en Facebook de mayor calidad y estara en conocimiento de
todos los trabajadores, pudiendo aportar nuevas ideas para compartir y

mejorar la pagina corporativa en Facebook.

? Fuente: Elaboracién propia
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e Costes estructurales bajos. Al ser PyMES los gastos fijos (mantenimiento de la
estructura de la entidad) son menores que en una empresa grande, pudiendo
asi centrarse en otros costes, como formar a los trabajadores en las nuevas

tecnologias, cursos de reciclaje, etc.

4.2 Debilidades®

e Baja cualificacion del personal. Tener poco trabajadores también puede ser
una debilidad, ya que estos pocos puede que no estén formados en las nuevas
tecnologias y hagan un mal uso y gestidn de las paginas de Facebook.

e Falta de innovacidon. Algunas PyMES pueden estar estancadas en los métodos
antiguos, y no querer hacer uso de las Redes Sociales como nuevo canal de
comunicacion. Los que puede llevar a una deficiente rentabilidad por el
servicio prestado a los nuevos usuarios, por ejemplo por no saber Ia
localizacion, no disponer de la informacién necesaria de esa empresa, etc.
Datos que facilmente se proporcionan con una pagina personal en Facebook. Y
teniendo asi una falta de valor agregado a los servicios que prestan.

e Los canales de distribucion de los servicios son mas informales que en las
empresas grandes, pudiendo crear inconformidad en los usuarios.

o Dificultades para el acceso a la financiacion, esto repercute por ejemplo en la
renovacion de las nuevas tecnologias para la empresa. Llevando a esta tipo de
empresas a una falta de capacitacion empresarial en frente a las grandes

empresas y marcas, y a una limitacién de produccién del servicio a ofrecer.

* Fuente: Elaboracion propia
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e Red de distribucion débil. Debido a la incapacidad de algunas PyMES para
integrarse en los nuevos mercados, no llegando a todos los usuarios y

consumidores deseados en un principio por la empresa.
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5 Matriz DAFO’

Analisis externo

Oportunidades

Visibilidad

Cambio de habitos en los usuarios
Herramienta para el nuevo
marketing digital de las PyMES
Nuevas relaciones beneficiosas
Mejora la comunicacion
empresario-cliente

Herramienta para difundir
conocimiento muy eficaz
Fidelizacién de clientes

Facebook es gratuito

Amenazas

Facebook genera una
competencia muy amplia

Creacion de mala reputacién
online de la empresa por parte de
los usuarios

Competencia consolidada en el
mercado

Posible usurpacidn de la identidad

> Fuente: Elaboracién propia

Analisis interno

Fortalezas

Adaptacion al cambio

Flexibles a cambios del mercado
Toma de decisiones y solucion de
problemas compartidos
Comunicacion efectiva

Costes estructurales bajos

Debilidades

Baja cualificacién del personal
Falta de innovacion

Deficiente rentabilidad por el
servicio prestado

Falta de valor agregado a los
servicios que prestan

Canales de distribucién informales
Dificultades para el acceso a la
financiacion

Falta de capacitacion empresarial
Limitacion de produccion

Red de distribucion débil
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6 Conclusiones

Como se ha observado a lo largo del presente proyecto, la importancia que estan
teniendo las Redes Sociales en la vida de la pequeiia y mediana empresa se debe a que
son medios fundamentales para la comunicacidn. La evolucidn de estas empresas y de
las Redes Sociales ha provocado un cambio en sus estrategias comerciales y de
marketing, buscando una visibilidad en las Redes antes inexistente, asi como una

comunicacion y fidelizacién con los usuarios.

Estas Redes Sociales han pasado a ser una herramienta muy util para la difusiéon de
servicios. Asi, para muchas empresas, Facebook es una herramienta de divulgacién con
un gran numero de aplicaciones vinculadas a esta red, que favorece la comunicacion

empresa-cliente; esta la principal ventaja para las PyMES.

Los resultados obtenidos mediante la realizacion de la matriz DAFO nos muestran las
oportunidades y las fortalezas que las PyMES tienes a la hora de integrar Facebook en

sus empresas, como por ejemplo:

e Oportunidades: Fidelizacién de clientes, gratuidad y una mayor visibilidad.
e Fortalezas: Adaptacidon al cambio de los trabajadores, flexibles a cambios del

mercado, toma de decisiones y solucién de problemas compartidos.

Siendo éstos unos resultados importantes para la decisién de usar Facebook, muestra

las principales ventajas de esta Red y las propias fortalezas de las PyMES.
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Las amenazas y debilidades mostradas en el DAFO son asimismo de notable

importancia. Un ejemplo de éstas son:

e Amenazas: competencia muy amplia y creacidon de mala reputacién.
e Debilidades: Falta de innovacion, baja cualificacion del personal y falta de valor

agregado a los servicios que prestan.

También se puede decir que son razones importantes para la decisién a tomar por

parte de las empresas para el uso de Facebook.

Es importante remarcar que las propias debilidades se pueden solucionar y convertir
en fortalezas, intentando formar a los trabajadores para poder integrar el uso de
Facebook en su trabajo cotidiano como nuevo canal de comunicacion. Si bien algunas
amenazas no se pueden evitar, como es la gran competencia, Facebook estd al alcance
de cualquier empresa, y esto genera un grado de competencia muy alta. Aqui es donde
entra en juego el poder innovador de las propias empresas para distinguir su producto
y ser visibles para los usuarios, haciendo uso de la imaginacién vy, claro esta, de

Facebook.

Las propias fortalezas de la empresa pueden evitar las y neutralizar las amenazas
exteriores, un ejemplo de ello es la flexibilidad que tienen las PyMES ante los cambios
de los mercados, les da la posibilidad de adaptarse de una manera rapida a los
continuos cambios y fluctuaciones que hay en el mundo empresarial, pudiendo asi
posicionarse ante la competencia existente y ser mas visibles en el mundo de las redes

sociales.
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Las Pymes pueden superar las debilidades aprovechando las oportunidades, por
ejemplo: la deficiente rentabilidad por el servicio prestado puede aumentar gracias a
que Facebook es una herramienta para el nuevo marketing digital de las PyMES,

pudiendo llegar asi a mds usuarios potenciales que antes.

Como posibles estudios futuros propongo la mejora de la formacién de los
trabajadores para hacer un uso adecuado de las Redes Sociales, poder crear una
Identidad Digital y gestionar adecuadamente la reputacién online empresarial que esto
genera. Es sin duda un punto muy importante en la sociedad actual para hacer llegar

los servicios a todos los usuarios posibles.

Asimismo, se recomienda hacer un andlisis PEST (Politico, Econémico, Social y
Tecnolégico) previo al DAFO. Si bien dicho analisis no se ha realizado en este proyecto
porque queda fuera del alcance del mismo, el PEST puede suponer una herramienta
estratégica util para comprender los ciclos del marcado, la posicién de una empresa, o
la direccidén operativa. Este mismo es un complemento para la planificacion estratégica

gue se consigue gracias al DAFO.

Como conclusién al proyecto se puede decir que el uso de Facebook por parte de las
PYMES resulta muy beneficioso. Hoy en dia la visibilidad en las Redes Sociales es lo mas
importante para los usuarios, la nueva generacion impera sobre la antigua, quedando
obsoleto practicamente el antiguo modelo de negocio, donde la comunicacién
empresa-cliente era lineal, y la opinidén de éste no era lo mas importante. Hoy en dia el
cliente y su opinién es lo mas importante: puede hundir una empresa o ensalzarla a lo

mas alto.
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Anexos

1. Condiciones de las paginas de Facebook

Fecha de la ultima revision: 5 de marzo de 2014

Las siguientes condiciones, asi como nuestra Politica de uso de datos y nuestra

Declaracion _de derechos y responsabilidades, se aplican a todas las pdginas de

Facebook. Asimismo, todo el contenido de las paginas debera cumplir nuestras

Normas comunitarias. TU serds el responsable de garantizar que tu pagina cumpla

todas las leyes, normas y normativas aplicables.

I. General

A. La pagina de una marca, entidad (lugar u organizacién) o figura publica ("Péagina
oficial") Unicamente podra administrarla el representante autorizado de dicha marca,

entidad o figura publica.

B. Cualquier usuario podra crear una pagina para expresar su apoyo o interés en una
marca, entidad (lugar u organizacién) o figura publica, siempre y cuando no se pueda
confundir con una pagina oficial ni vulnere los derechos de otras personas. Si tu pagina
no es la pagina oficial de una marca, entidad (lugar u organizacién) o figura publica,

deberas:

i. Asegurarte de no comunicar ninglin mensaje ni publicar contenido en nombre del

representante autorizado del asunto de la pdgina en cuestién.

ii. Dejar claro que la pagina no es la pagina oficial de la marca, entidad (lugar u

organizacién) o figura publica.
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C. Tener en cuenta que el contenido publicado en una pagina es publico y cualquiera

que visite la pagina podra verlo.

D. Restringir el acceso a las paginas (a través de nuestras funciones de privacidad)
seglin sea necesario para cumplir las leyes aplicables y las politicas de Facebook,

incluidas nuestras Normas de la comunidad. Las paginas que promocionen la venta

privada de bienes o servicios regulados (incluidos las armas de fuego, el alcohol, el
tabaco o los productos para adultos) deben restringir el acceso solo a mayores de 18

afnos.

E. Las paginas que promocionen o faciliten apuestas, juegos de habilidades o loterias
en linea (incluidos casinos en linea, apuestas deportivas, bingos o péquer) solo estan

permitidas en determinados paises con la previa autorizacion de Facebook.

F. Las pdginas no deben promocionar la venta de medicamentos con receta. Las
paginas de farmacias en linea podran permitirse bajo la aprobacién previa de

Facebook.

G. Asegurarte de no incluir condiciones en tu pagina que contradigan nuestra

Declaracidon de derechos vy responsabilidades, nuestra Politica de uso de datos ni las

presentes condiciones.

Il. Administracion de las paginas

A. Nombres de las paginas y direcciones web de Facebook

Los nombres de las paginas y las direcciones web de Facebook deberan reflejar de

forma precisa el contenido de la pagina. Podemos suprimir tus derechos
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administrativos o pedirte que cambies el nombre y la direccién web de Facebook de

dicha pagina si no cumple este requisito.

Los nombres de las paginas:

i. No podran consistir inicamente en términos genéricos (por ejemplo, "cerveza" o

"pizza").

ii. Deberan hacer un uso de las mayusculas adecuado y gramaticalmente correcto; las
Unicas palabras que pueden escribirse completamente en mayusculas son los

acrénimos.

iii. No podrdn incluir simbolos, como una puntuacién excesiva o indicadores de marca

registrada.

iv. No podrdn incluir descripciones superfluas ni calificativos innecesarios.

v. No podran confundir a los usuarios haciendo que crean que se trata de la pagina
oficial del asunto de la pagina en cuestion, ni que cuenta con la aprobacién de un

representante autorizado del asunto de la pdgina en cuestién.

vi. No podran vulnerar los derechos de nadie.

B. Cambios de nombre y migraciones

Solo procesaremos los cambios de nombre y las migraciones que no den lugar a
confusiones ni conexiones errdoneas. Por ejemplo, permitiremos migraciones del
ambito local al global, como "Facebook Espafia" a "Facebook", pero no migraciones del
ambito global al local ni de una ubicacion a otra, como "Facebook Espafia" a "Facebook

Rusia". Tampoco se podrd solicitar un cambio de nombre ni una migraciéon que dé
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lugar a un cambio de categoria de una pagina de un producto a una pagina de una
marca, de una pagina de opinidn o genérica a una pagina de una marca, o de un grupo
a una pdagina. Todas las migraciones se realizardn segln nuestro criterio y la decisiéon

serd definitiva.

C. Recopilacion de datos

Si recopilas contenido e informaciéon directamente de los usuarios, informaras
expresamente de que eres tu (y no Facebook) quien recopila esos datos y avisaras a los
usuarios y deberas obtener su consentimiento para utilizar el contenido y la
informacién recopilados. Independientemente del modo en el que obtengas el
consentimiento y la informacién de los usuarios, serd responsabilidad tuya conseguir

todos los permisos necesarios para reutilizar su contenido e informacién.

No recopilaras contenido o informacién de otros usuarios, ni accederas de ningun otro
modo a Facebook, utilizando medios automadticos (como harvesting bots, robots,

arafias o scrapers) sin nuestro permiso.

Cualquier dato que obtengas de nosotros debera cumplir la Seccién Il de nuestras

Normas de la plataforma de Facebook.

D. Etiquetado

No podras etiquetar contenido de forma errénea ni animar a los usuarios a que lo
hagan (por ejemplo, no animes a los usuarios a que se etiqueten en fotos en las que no

aparecen).

Ill. Funciones de las paginas

A. Publicidad en las paginas
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No se permite la publicidad de terceros en las paginas de Facebook sin nuestro previo

consentimiento.

B. Portada

Todas las portadas son publicas, lo que significa que cualquiera que visite tu pagina
podra ver tu portada. Las portadas no podran ser enganosas ni infringir los derechos
de autor de otras personas. No podrds animar a los usuarios a que suban tu portada en

sus biografias personales.

C. Aplicaciones de las paginas

Las aplicaciones que se incluyan en tu pdgina deberan cumplir las Normas de la

plataforma de Facebook.

D. Ofertas

Si creas una oferta a través de la herramienta de creacion de ofertas de Facebook,

estard sujeta a las siguientes politicas:

i. Las ofertas de Facebook deberan estar disponibles por un periodo de tiempo

limitado.

ii. Solo podrds poner en circulacidn una oferta si eres el comerciante o fabricante del

producto o servicio que promociones.

iii. Deberas informar de forma clara y visible de las posibles restricciones que se
apliquen a tu oferta (como la fecha de caducidad o las limitaciones para el canje de un

cupon).
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iv. Seras el Unico responsable de cualquier canje inadecuado, fraude, reclamaciones u

otros problemas derivados de la distribucion y el canje de tu oferta.

v. Si tu oferta puede canjearse en un comercio que no diriges, serds el Unico
responsable de comunicarte con el comerciante y de asegurarte de que acepta el canje

de tu oferta.

vi. No podras utilizar la herramienta de creacion de ofertas para un uso distinto al
previsto y, en ningun caso, para promocionar tu sitio web u otra informacion de
contacto, ni tampoco para ofrecer el equivalente a una tarjeta de regalo, certificado de

regalo o tarjeta de valor almacenado.

vii. Seras el responsable de garantizar que tu oferta cumpla las presentes
condiciones, asi como las leyes, las normativas y los reglamentos aplicables. Las ofertas
estan sujetas a muchas normativas (como los descuentos de bebidas alcohdlicas o las
ofertas dirigidas a menores) y deberds consultar a un experto si no estas seguro de que

tu oferta cumpla las leyes aplicables.

E. Promociones

1. Si utilizas Facebook para administrar una promocidén o enviar comunicaciones acerca
de ella (por ejemplo, un concurso o sorteo), serds responsable de que el

funcionamiento de la promocién cumpla la legalidad vigente, lo que incluye:

a. Las leyes oficiales.

b. Los términos de la oferta y los requisitos para optar a la promocién (por ejemplo,

restricciones de edad y lugar de residencia).
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c. El cumplimiento de las normativas que afecten a la promocién y a los premios
ofrecidos en ella (por ejemplo, la comunicacion a las autoridades pertinentes y la

obtencién de los permisos legales necesarios).

2. Las promociones en Facebook deberdn incluir lo siguiente:

a. Una exoneracion completa de Facebook de toda responsabilidad por parte de cada

concursante o participante.

b. Un reconocimiento de que la promocién no estd patrocinada, avalada ni

administrada por Facebook, ni asociada en modo alguno a Facebook.

3. Las promociones podran administrarse en las pdginas o aplicaciones de Facebook.
Las biografias personales no deberdn utilizarse como medio para administrar
promociones (por ejemplo, no esta permitido el uso de oraciones como "compartelo
en tu biografia para participar" o "compdrtelo en la biografia de tu amigo para

conseguir participaciones adicionales").

4. No te proporcionaremos asistencia para la administracién de tu promocién vy, al
utilizar nuestros servicios para administrarla, aceptas que lo haces bajo tu propia

responsabilidad.
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2. Politica de uso de datos para las paginas de Facebook

Informacién que recibimos sobre ti.

Recibimos diferentes tipos de informacién sobre ti, como:
Tu informacién
Se trata de la informacidn necesaria para registrarte en el sitio, asi como la que decides

compartir.

e Informacion de registro:

Cuando te registras en Facebook, te pedimos que introduzcas ciertos datos
como, por ejemplo, tu nombre, direccidn de correo electrénico, fecha de
nacimiento y sexo. En algunos casos, es posible que puedas registrarte

utilizando otro tipo de informacién, como tu nimero de teléfono.

e Informacién que decides compartir:

Tu informacién también incluye todo aquello que compartes en Facebook,
como tus actualizaciones de estado, las fotos que subes o los comentarios que

haces en la historia de un amigo.

=/ Update Status Add Photo == Ask Question

i

What's on your mind?

67



También incluye la informacion que decides compartir al comunicarte con
nosotros, como cuando te pones en contacto con nosotros mediante una
direccion de correo electrdnico, o cuando realizas una accién, como afiadir a un
amigo, indicar que te gusta una pagina o sitio web, afiadir un lugar a tu historia,
usar nuestra herramienta de importacion de contactos o bien registrar que

tienes una relacién con alguien.

Tu nombre, fotos del perfil, fotos de portada, sexo, redes, nombre de usuario e
identificador de usuario se tratan del mismo modo que la informaciéon que decides

hacer publica. Mas informacion.

Tu fecha de nacimiento nos permite hacer cosas como mostrarte anuncios y contenido
adecuado para tu edad.

Informacidn que otras personas comparten sobre ti

Recibimos informacion sobre ti de tus amigos y de otras personas, por ejemplo,
cuando suben tu informacion de contacto, publican una foto tuya, te etiquetan en una
foto o en una actualizacién de estado, en un lugar o cuando te afiaden a un grupo.
Cuando la gente usa Facebook, puede almacenar y compartir informacion sobre tiy
otras personas que tienen como amigos, como cuando suben y gestionan sus
invitaciones y contactos.

Otra informacién que recibimos sobre ti

También recibimos otros tipos de informacién sobre ti:

e Recibimos informacidn sobre ti cada vez que utilizas Facebook, por ejemplo,
cuando consultas la biografia de otra persona, envias o recibes un mensaje,

buscas un amigo o una pagina, haces clic, consultas o interactias de otro modo,
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utilizas una aplicacion para méviles de Facebook o compras a través de
Facebook.

Cuando publicas cosas como fotos o videos en Facebook podemos recibir
informacién adicional (o metadatos) como la hora, la fecha y el lugar en el que
tomaste la foto o el video.

Recibimos la informacion del ordenador, teléfono movil u otros dispositivos
que utilizas para instalar las aplicaciones de Facebook o para acceder a
Facebook, incluso si varios usuarios inician sesién desde el mismo dispositivo.
Esto puede incluir informacién sobre la comunicacién y la red, como tu
direccion IP o numero de teléfono movil, y otra informacién, como tu servicio
de Internet, sistema operativo, ubicacidn, tipo de dispositivo o de navegador
(incluido en identificador) que utilizas o las paginas que visitas. Por ejemplo,
podemos obtener informacion de tu GPS u otro tipo de informacién de
ubicacién que nos permite comunicarte si alguno de tus amigos esta cerca de ti.
También podemos solicitar informacion del dispositivo para mejorar el
funcionamiento de nuestras aplicaciones presentes en él.

Recibimos datos cada vez que visitas un juego, una aplicacién o un sitio web

que utiliza la plataforma de Facebook, cada vez que visitas un sitio con una

funcién de Facebook (como un plug-in social) y, a veces, a través de cookies.
Esta informacion puede incluir la fecha y la hora en que has visitado el sitio, la
direccién web o URL en la que estas, informacion técnica sobre la direccion IP,
el navegador y el sistema operativo que utilizas y, si has iniciado sesién en

Facebook, tu identificador de usuario.
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e Algunas veces obtenemos datos de nuestros afiliados o socios publicitarios,
clientes u otras terceras partes que nos ayudan (a nosotros o a ellos) a
ofrecerte anuncios mejores, a interpretar la actividad que se desarrolla en linea
y, en general, a mejorar Facebook. Por ejemplo, un anunciante podria
facilitarnos informacién sobre ti (como cudl ha sido tu respuesta ante un
anuncio publicado en Facebook o en otro sitio) para medir la eficacia de los

anuncios y mejorar su calidad.

Tal y como se describe en "Como utilizamos la informacién que recibimos", también

recopilamos datos de la informacién que ya tenemos sobre ti, tus amigos y otros
usuarios, por lo que podemos ofrecer y sugerir una amplia gama de servicios y
funciones. Por ejemplo, podemos sugerir amigos, seleccionar historias para tu seccién
de noticias o sugerir personas a las que etiquetar en las fotos. Puede que recopilemos
la informacién relativa a tu ciudad actual a través del GPS y otra informacién de
ubicacién que disponemos de ti para, por ejemplo, comunicaros a tus amigos y a ti las
personas o eventos préximos a vosotros o para sugeriros ofertas en las que podais
estar interesados. También podemos recopilar datos sobre ti para mostrarte anuncios
u otro contenido que puedan interesarte.

Cuando obtenemos tus coordenadas de GPS, las combinamos con otra informacién de
ubicacién (como tu ciudad actual) que tenemos sobre ti, pero solo las conservamos
durante el tiempo necesario para ofrecerte nuestros servicios, por ejemplo, los casos
en los que conservamos tus uUltimas coordenadas de GPS para enviarte notificaciones

relevantes.
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Solamente proporcionamos datos a nuestros socios publicitarios o a nuestros clientes
después de haber eliminado tu nombre y otros datos que puedan identificarte, o bien
después de haber combinado tus datos con los de otras personas de manera que no te
identifiquen.

Informacion publica

Cuando usamos el término "informacién publica" (al que en ocasiones nos referimos
como "informacidn que se comparte con todos"), estamos hablando de la informacidn
que decides hacer publica, asi como la informacién que esta siempre disponible
publicamente.

Informacion que decides hacer publica

Decidir hacer publica tu informacién significa exactamente eso: que todos podran

verla, incluidas las personas que no pertenecen a Facebook. Mas informacién.

v 4 Public
B Friends
R Custom

Decidir hacer publica tu informacion significa también que esta informacién:

e puede asociarse contigo (es decir, tu nombre, fotos del perfil, fotos de portada,
biografia, identificador de usuario, nombre de usuario, etc.), incluso fuera de
Facebook;

e puede mostrarse cuando alguien hace una busqueda en Facebook o en un
motor de busqueda publico;

e estara accesible para los sitios web, aplicaciones y juegos integrados en

Facebook que utilizais tu y tus amigos, y
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e serd accesible para cualquiera que utilice nuestras API, como la API de la gréfica

social (Graph API).

En ocasiones, cuando publiques algo (como cuando escribas en el muro de una pagina
o comentes un articulo periodistico que incluye nuestro plug-in de comentarios) no
podras elegir un publico concreto. Esto se debe a que algunas historias son siempre

publicas. En general, se entiende que si no hay un icono para compartir, la informacién

serd publica.

Cuando otras personas comparten informacion sobre ti, pueden optar a hacerla
publica.

Informacién que siempre es publica

Los tipos de informacién que se enumeran a continuacién son siempre publicos y se

tratan como la informacién que hayas decidido hacer publica:

e Nombre: ayuda a tus amigos y familiares a encontrarte. Si no te gusta
compartir tu nombre real, siempre puedes eliminar tu cuenta.

e Fotos del perfil y fotos de portada: ayudan a tus amigos y familiares a
reconocerte. Si no te gusta publicar ninguna de estas fotos, siempre puedes
borrarlas. A menos que las elimines, cuando afiadas una nueva foto del perfil o
foto de portada, la foto anterior continuara siendo publica y permanecera en el
album de fotos del perfil o de fotos de portada.

e Redes: Te ayuda a ver con quién compartirds la informacion antes de
seleccionar "Amigos y redes" como opcidn personalizada. Si no quieres hacer

publica tu red, puedes abandonar la red.

e Sexo: Esto nos permite referirnos a ti correctamente en el sitio web.
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e Nombre de usuario e identificador de usuario: Te permiten contar con un
enlace personalizado de tu biografia o tu pdgina y recibir correo en tu direccion
de correo electrénico de Facebook, y ayudan al funcionamiento de la

plataforma de Facebook.

Nombres e identificadores de usuario

Los nombres y los identificadores de usuarios son lo mismo: una forma de identificarte
en Facebook. Un identificador de usuario es una serie de nimeros y un nombre de
usuario suele ser una variacion de tu nombre. Con tu nombre de usuario, se asigna a tu
biografia un enlace personalizado (una URL de Facebook, como
www.facebook.com/username) que puedes proporcionar a otras personas o publicar
en sitios web externos.

Si alguien tiene tu nombre de usuario o identificador de usuario puede utilizarlo para
acceder a informacidn sobre ti a través del sitio web facebook.com. Por ejemplo, si
alguien conoce tu nombre de usuario puede escribir facebook.com/Username en la
barra del navegador y ver tu informacidn publica, ademas de cualquier otro dato que
le permitas ver. Del mismo modo, una persona que tenga tu nombre de usuario o un
identificador de usuario podra acceder a informacién sobre ti a través de nuestras API,

como la API de la grafica social (Graph API). En concreto, tendra acceso a tu

informacién publica, ademas de al intervalo de edad a la que perteneces, tu idiomay
tu pais.

Si no quieres que tu informacioén sea accesible a través de las aplicaciones de la
plataforma, puedes desactivar todas las aplicaciones de la plataforma desde

Configuracion de la privacidad. Si desactivas la plataforma, no podras utilizar ningun
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juego ni otras aplicaciones hasta que la actives de nuevo. Para obtener mas
informacién sobre la informacién que las aplicaciones reciben cuando las visitas,

consulta Otros sitios web vy aplicaciones.

Si deseas ver la informacion disponible sobre ti a través de nuestra APl de la grafica

social, escribe https://graph.facebook.com/ en tu navegador.

Tu direccién de correo electronico de Facebook incluye tu nombre de usuario publico

de este modo: username@facebook.com. Las personas pueden utilizar tu direccién de
correo electrénico de Facebook para enviarte mensajes y cualquiera que esté incluido
en una conversacion de mensajes puede responder a esta direccién.

Cémo utilizamos la informacién que recibimos

Utilizamos la informacién que recibimos sobre ti en relacidn con los servicios y las
funciones que te ofrecemos a ti y a otros usuarios como tus amigos, nuestros socios,
los anunciantes que compran anuncios en el sitio web y los desarrolladores que crean
los juegos, las aplicaciones y los sitios web que utilizas. Por ejemplo, ademds de ayudar
a otras personas a ver y encontrar cosas que haces y que compartes, podemos utilizar

la informacién que recibimos sobre ti:

e como parte de nuestro esfuerzo para mantener la seguridad de las
integraciones, los servicios y los productos de Facebook;

e para proteger los derechos o la propiedad de Facebook o de otros;

e para proporcionarte funciones y servicios relacionados con la ubicacién, como
avisarte a ti y a tus amigos cuando vaya a celebrarse algo cerca de donde estéis;

e para calibrar o comprender la eficacia de los anuncios que tu y otros usuarios

veis, ademas de para ofrecerte los que mas te pueden interesar;
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e para hacerte sugerencias a ti y a otros usuarios de Facebook, como: sugerir a tu
amigo que utilice nuestra herramienta de importacién de contactos porque tu
encontraste amigos gracias a ella; sugerir a otro usuario que te incorpore a su
lista de amigos porque ese usuario ha importado la misma direccidén de correo
electrénico que tu, o bien sugerir a un amigo que te etiquete en una foto que
ha subido en la que apareces, y

e para operaciones internas, incluidos la solucion de problemas, el analisis de

datos, la investigacidn, el desarrollo y la mejora del servicio.

Concedernos este permiso para utilizar tu informacién no solo nos permite ofrecer el

Facebook que conoces, sino que también nos permitira ofrecerte en el futuro
funciones y servicios que utilizaran la informacién que recibimos sobre ti de forma
innovadora.

Aungue nos permites utilizar la informacién que recibimos acerca de ti, tu eres en todo
momento su propietario. Tu confianza es importante para nosotros y por ello no

compartimos esta informacidn con otros a menos que:

e nos hayas dado tu permiso;
e te hayamos advertido, como informandote de ello en esta politica, o
e hayamos eliminado tu nombre y cualquier otro dato por el que se te pueda

identificar.

Obviamente, en el caso de la informacién que otras personas comparten sobre ti,

dichas personas son quienes controlan cémo la comparten.
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Almacenamos los datos durante el tiempo necesario para facilitarte productos y
servicios, a ti y otros usuarios, incluidos los descritos anteriormente. Normalmente, la
informacidén asociada con tu cuenta se conserva hasta que elimines la cuenta. En el
caso de determinados tipos de datos también tenemos practicas especificas de
conservacion de datos.

Puede que activemos el acceso a informacidn publica que se haya compartido a través

de nuestros servicios.

Puede que permitamos que los proveedores de servicios accedan a determinada

informacién para que nos ayuden a ofrecer nuestros servicios.

Podemos sugerir a un amigo tuyo que te etiquete en una foto escaneando o
comparando sus fotos con la informacién que hemos recogido de tus fotos del perfil o
de otras fotos en las que se te ha etiquetado. Si esta opcidn estd habilitada en tu
cuenta, puedes controlar si quieres que propongamos a otros usuarios que te
etiqueten en fotos a través de la configuracidn de “Biografia y etiquetado”.

Eliminacion y desactivacion de tu cuenta

Si quieres dejar de usar tu cuenta, la puedes desactivar o eliminar.

Desactivar

Una cuenta desactivada queda en espera. El resto de usuarios ya no podra ver tu
biografia, pero no eliminaremos tu informacion. Al desactivar una cuenta nos estas
pidiendo que no eliminemos la informacién porque piensas volver a activar la cuenta

mas adelante. Puedes desactivar tu cuenta en la pagina de configuracion de tu cuenta.

Aunque tu cuenta esté desactivada, tus amigos seguirdn viéndote en su lista de
amigos.

Eliminar

76


https://www.facebook.com/about/privacy/your-info#publicinfo
https://www.facebook.com/about/privacy/your-info#facebookcontent
https://www.facebook.com/settings
https://www.facebook.com/editaccount.php

Cuando eliminas tu cuenta, se borra de forma permanente. Normalmente tardamos
aproximadamente un mes en eliminar una cuenta, pero puede quedar informacion en
las copias de seguridad y los registros durante un maximo de 90 dias. Solo deberias
eliminar tu cuenta si estds seguro de que nunca querrds volver a activarla.

Parte de la informacidn la necesitamos para ofrecerte servicios, por lo que solo la
borramos una vez que hayas eliminado tu cuenta. Algunas cosas que haces en
Facebook no se guardan en tu cuenta, como las publicaciones en grupos o el envio de
mensajes (por ejemplo, un amigo tuyo puede conservar mensajes que le hayas
enviado, incluso después de que hayas eliminado tu cuenta). Esta informacién no se

borra al eliminar la cuenta.

77



78



