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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion de mercado se realizé en el marco del cursado de la
materia Comercializacion Il, de la carrera de Licenciado en Administracion de
Empresas, de la Universidad Nacional de Tucuman.

La misma se llevé a cabo con el objeto de inferir si el uso de redes sociales o
paginas de internet aumentarian las ventas de la Joyeria y Relojeria Pistono,
una empresa familiar que comienza sus actividades en el afio 1949 por medio
de Aldo Domingo Pistono relojero por oficio.

La Poblacién bajo estudio fueron los usuarios de joyas y relojes, entre ellos
clientes de la Joyeria y Relojeria Pistono. A fin de obtener datos que permitan
realizar inferencias que den respuestas a las preguntas de investigacion, se
emplearon andlisis cualitativos y cuantitativos, como las entrevistas de
expertos, los grupos de enfoque y los cuestionarios.

Luego de recopilar datos a través de las diferentes técnicas empleadas y del
analisis de datos secundarios, se pudo concluir cuales son las redes sociales a
utilizar mas convenientes, de acuerdo a los rangos etarios establecidos, para
aumentar las ventas de la joyeria.
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Desarrollo de Investigacion:

>|ntroduccion:

"Pistono Joyeria y Relojeria" es una pequefia empresa familiar que comienza
sus actividades en el afio 1949 por medio de Aldo Domingo Pistono relojero por
oficio.

Con el pasar de los afios esta actividad fue heredada a su hijo quién también
siguid los pasos de su padre aprendiendo el oficio y mas tarde también sus
nietos, quienes realizan la atencion de sus clientes.

Actualmente ubicada en la calle "Congreso N° 10" a pocos metros de la plaza
independencia en la ciudad de San Miguel de Tucuman realiza actividades
afines a la relojeria y joyeria como reparaciones, ventas, compras y otras.

>Problema de Investigacion:

La empresa actualmente cuenta Unicamente con venta desde su local fisico, es
por ello que teniendo la posibilidad de aumentar sus ventas y llegar a mas
clientes desea "Determinar de qué manera seria mas conveniente implementar
un sitio web y el manejo de redes sociales para realizar ventas online y generar
contenido para sus clientes”

< Pregquntas de investigacion:

° ¢, Qué plataformas son mas apropiadas para implementar la
venta online e interactuar con los clientes?

° SA qué segmento de los consumidores estaria dirigida la
pagina web y las redes sociales?

° ¢, Qué contenido desean ver los consumidores en la web y en
las redes sociales?

< Objetivo general:

° Creacion de una pagina web y redes sociales apropiadas para
venta online y generar contenido deseable para los
consumidores.

< Objetivos Especificos:
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° Conocer las preferencias de los clientes respecto a las redes y
el contenido de las mismas.

° Determinar el segmento al cual estaria dirigida la pagina web y
las redes sociales

° Crear una comunidad de marca.

>Poblacion bajo estudio:

La poblacién bajo estudio son usuarios de joyas y relojes entre ellos clientes de
la empresa.

< Variables estudiar:

Como variables de estudio definimos las siguientes:

e Datos demogréaficos de los clientes (edad, sexo, lugar de
residencia ingresos, etc.)
Tipos de productos que compran.
Gustos y preferencias de los consumidores respecto a los
productos de joyeria y relojeria.

e Razones por la que realizan compran online los consumidores.

e Paginas y redes mas usadas por los consumidores para realizar.
compras online.

e Frecuencia de compra via online.

e Preferencia entre la compra fisica o la compra online y sus

razones.

Medios de pago mas utilizados.
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>Analisis Situacional:

< Anélisis FODA:

Fortalezas:

Atencion de sus propios duefios
con amplio conocimiento vy
experiencia en relojeria y joyeria.
Taller totalmente equipado con
maquinas y herramientas para
prestar de la mejor manera el
servicio de reparaciones.
Brinda reparaciones a
antiguos y de alta gama.
Fabricante de joyas.
Tasadores de joyas y relojes.

Gran variedad de productos de
relojeria.

Brinda garantia en todos sus
trabajos y ventas.

Su reconocido nombre y
trayectoria da confianza a sus
clientes que llegan recomendados
por el “boca a boca”.

Ofrece gran variedad de joyas en
acero quirurgico para clientes con
menor poder adquisitivo.

Algunos de sus trabajos se
realizan en el acto, eso disminuye
el tiempo de espera del cliente.
Local propio, no se incurre en
costo por alquiler.

relojes

Debilidades:

Poco stock y variedad de Joyas de
oro.
Actualmente no ofrece venta de
relojes de gama alta.
No cuenta con herramientas y/o
softwares para el control de stocks
ni de gestion de sus clientes.
No tiene una estrategia de
marketing implementada
Realiza poca o nula publicidad lo
cual le impide llegar a nuevos
clientes.
No cuenta con sucursales, algunos
competidores tienen entre 2 y 3,
esto impide  aumentar  su
participacion en el mercado.
Si bien se encuentra localizada en
una buena ubicacion céntrica, no
estd cerca de la mayoria de las
joyerias y relojerias del centro
(Principales galerias y paseos de
compras de Tucuman).
Suele demorar varios dias para
realizar trabajos de joyeria.

No realiza promociones con
frecuencia.
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Oportunidades:

Gran disponibilidad de
proveedores, lo que le permite
tener muchas cotizaciones al
momento de realizar compra de
insumos y productos y minimizar
costos.
Los productos se van adaptando a
las necesidades y gustos de los
clientes
(Ej: Smartwatch) Posibilidad de
generar nuevas ventas.
Cuando la coyuntura econOmica
es favorable aumentan las ventas
y se generan buenos margenes de
ganancia.

Actualmente hay mayor variedad
de maquinas Yy herramientas
menos costosas para la
fabricacion de joyas y relojes en
las que la empresa podria invertir
para lanzar su propia marca de
productos.

Amenazas:

Si bien el reloj es un accesorio
cldsico y para algunas personas
una necesidad, muchas otras lo
han reemplazado principalmente
con el celular (sustituto).

Cuando el escenario econdmico
es desfavorable el rubro de
relojeria y joyeria sufre gran

pérdida de ventas ya que los
costos aumentan, y por lo tanto los
precios de venta (por ejemplo en
productos de oro por su alto
precio).
La carga impositiva suele ser alta.
Competidores fuertes con gran
participacion en el mercado. (Big
Ben, Siufi, Romay, entre otros).
Gran cantidad de competidores.
Bajas barreras de entrada.

< Analisis de las 5 fuerzas de Porter:

e Poder de negociacion de los clientes(F1):

Los clientes tienen un poder de negociacion bajo ya son muchos y no
tienen ningun tipo de organizacion entre ellos para influir en la empresa.

e Poder de neqociacion de Proveedores(F2):

El poder de negociacion de los proveedores es bajo, existe una gran
cantidad de proveedores, que ofrecen ciertas marcas, precios, modelos

y garantias.
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e Rivalidad entre los competidores(F3):

Sin dudas la rivalidad entre competidores es alta, hay gran nimero de
competidores (como Big Ben, Siufi, Romay, entre otros). Ademas las
barreras de salida son bajas los cual incentiva a nuevos competidores a
entrar al mercado.

e Productos sustitutos(F4):

Respecto a la Relojeria, hay alta presencia de productos sustitutos y
diversidad de productos electrénicos que incluyen la funcion de la hora,
tales como, los teléfonos celulares que tienen alta penetracion en el
mercado, radio-reloj, pc, notebooks, etc.

Respecto a la Joyeria en Oro, plata y/o acero quirargico, existen también
sustitutos como la bijouterie u otros accesorios de materiales (alpaca,
tela, hueso, etc.) mas economicos los cuales son mas accesibles por sus
precios mas bajos.

e Competidores Potenciales(F5):

El grado de competidores potenciales es bajo, ya que las barreras de
entrada al mercado son bajas, es accesible llegar a los proveedores de
insumos y productos para montar un punto de venta nuevo.

>|nvestigacion Cualitativa:

< Andlisis de datos secundarios

Pudimos acceder a una amplia informacién de datos secundarios, como
articulos en internet de periddicos, trabajos de investigacion y articulos
cientificos.

Podemos destacar cdmo fue evolucionado el marketing digital, incluso
estd en constante evolucion. Anteriormente se consideraba al
consumidor un usuario pasivo al que sélo se buscaba vender el producto
0 servicio, en cambio ahora es imprescindible conocer al usuario y
consumidor, saber cual es su comportamiento para poder captar su
atencion. El marketing digital ha logrado ser mas eficiente en la forma de
llegar a los consumidores, y asi optimizar los costos y reducir los
tiempos para conseguir mejores resultados para las empresas. Los
resultados de las acciones digitales son medibles y cuantificables, y se

Universidad Nacional de Tucuman
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vuelven una herramienta muy importante que influye en la toma de
decisiones y en la mejora de estrategias.

El marketing digital puede emplear variadas herramientas, nosotros
vamos a centrarnos en una de las principales: las redes sociales. Estas
atraen a millones de usuarios, muchos de los cuales acceden a diario
con sus dispositivos mdviles. El proposito de conectarse a las redes
sociales es para compartir momentos y experiencias en las que en
varias oportunidades se encuentran las relacionadas al consumo de los
productos y servicios de las empresas. Un mensaje positivo de su
satisfaccion con el servicio o bien recibido es una publicidad con efecto
multiplicador al llegar a toda su red de contactos y, esto se traduce en
publicidad de “boca a boca”. Le permite a la empresa detectar puntos de
mejoras y tomar accion de inmediato.

Las redes sociales se mueven en funcién a la moda. Por este motivo es
fundamental que los especialistas de marketing sigan de cerca las
tendencias para poder llegar al publico objetivo a través de la red
adecuada.

En este sentido, datos dados a conocer por la consultora especializada
Carrier & Asociados sefalan que es habitual que una misma persona
participe de mas de una red social, con un promedio de uso regular de
2,7 redes por usuario de Internet en Argentina. Vale aclarar que el
sondeo considera que WhatsApp es una red social desde el momento
gue incorpora la funcién para grupos y es una aplicacion de mensajeria
instantanea muy popular, con un nivel de uso por edad mas parejo
comparado con las otras redes. Con respecto a la intensidad de uso, los
millennials (de 25 a 34 afios) y centennials (menores de 25) son los que
tienen la delantera. Sin embargo, se observan diferencias entre ellos.
Por ejemplo, apenas el 26% de los centennials usa Facebook, mientras
gue los millennials triplican este valor para llegar al 77%, similar a los de
la Generacién X (35 a 55 afios). Los centennials prefieren Instagram,
utilizada por el 90% y Snapchat, utilizada por el 25% frente a valores
bajos de un digito de los otros segmentos generacionales.

En dicho informe anual se confirma que lo Unico que atraviesa
generacionalmente a todos es WhatsApp, y que los que méas se vuelcan
a Facebook son los babyboomers (personas nacidas entre 1946 y 1964)
y la generacion X (los nacidos entre 1962 y 1982 aproximadamente).

En esa misma direccién, Facebook es de las menos visitadas por
millennials (0 generacion Y) y centennials (0 generacién Z), que
prefieren Instagram o Twitter.

Universidad Nacional de Tucuman
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La conclusiones de los datos secundarios son similares a las obtenidas
en el Focus Group y en la entrevista con la Social Media.

Ademas, realizamos busquedas de paginas web y de Facebook de
joyerias y relojerias de san Miguel de Tucuman. Sélo observamos que
LM joyas y Big Ben cuentan con paginas web, la primera muy
desarrollada y la segunda en desarrollo, donde se pueden apreciar los
productos con fotos, caracteristicas y precios. Para el caso de las
paginas de Facebook, varios competidores poseen y hacen uso
frecuente de las mismas (Siufi, Big Ben, Kempa, etc.), realizando
publicaciones de los productos que ofrecen.

Fuentes consultadas:

e Rolla, Mercedes. Trabajo Final de Especializacion: El
Marketing Digital en PYMES Familiares. El caso de una PYME
Familiar del sector de Panificados en la Ciudad de Corrientes
(2013 -2016). Carrera de especializacion en la gestion de las
pequefias y medianas empresas (PYMES). FCE, UBA.

° https://marketingdigital.bsm.upf.edu/la-evolucion-del-
marketing-digital/

° https://www.digitalhouse.com/ar/blog/que-redes-sociales-
prefieren-los-argentinos-segun-su-edad-marketing

° https://www.lavoz.com.ar/tecnologia/facebook-twitter-
instagram-y-whatsapp-en-argentina-que-se-usa-mas-de-
acuerdo-edad

° https://blog.hootsuite.com/es/estrategias-de-marketing-en-
redes-sociales/

° https://www.easypromosapp.com/blog/2019/06/3-ideas-

efectivas-para-una-estrategia-online-de-marketing-para-

joyerias/
https://www.Imjoyas.com.ar
https://www.bigbenrelojesyjoyas.com.ar

< Entrevista - Experto Joyero/Relojero
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Como parte de la investigacion exploratoria, se entrevisto al propietario
de la “Joyeria - Relojeria Pistono” el Sefior Juan B. Pistono y al sefior
Nazca Martin propietarios de la Joyeria “Tres”.

% Preguntas al Experto

- ¢, Qué tipo de productos son los mas buscados por los consumidores en su
local?

- ¢ Qué rangos de edad predomina en tus clientes?

- Segun su punto de vista, sus consumidores ¢Qué nivel de ingreso
manejan?

- ¢, Qué medio de pago prefieren los consumidores?

- ¢ Considera que la implementacion de redes sociales, incrementarian sus
ventas?

- ¢Crees que los consumidores/clientes en general, estarian dispuestos a
realizar una compra online o asistir a un local fisico?

De dicha entrevista pudimos recolectar informacion atil para nuestra
investigacion, concluyendo cuales son actualmente los productos mas
buscados por los clientes dentro de lo que es una relojeria, son pilas, mallas en
mayor medida y relojes pulsera, que no sean demasiado costosos. Relojes de
alta gama son los mas costosos y menos demandados. En lo que respecta a
joyeria, los clientes en general buscan joyas (como anillos, pulseras, cadenas,
dijes y aros) en plata, plata con oro y acero quirdrgico por Su precio
relativamente bajo. Las joyas en oro generalmente son buscadas por clientes
con un mayor poder de compra, para ocasiones especiales como realizar un
regalo de cumpleafios.

Los clientes son de diversas edades desde jovenes hasta adultos mayores, en
general podria decirse que rondan en un rango de 30 a 70 afos, estas son
personas gque usan relojes o buscan joyas como por ejemplo: su casamiento,
bautismos u otros eventos importantes.

En general clientes que concurren una joyeria/relojeria poseen ingresos medio/
medio alto, también se ofrecen productos para quienes tienen un menor poder
de compra. Los consumidores prefieren comprar con tarjeta de crédito, incluso
mas aun cuando el producto que estan comprando supera un monto
determinado (dependiendo los ingresos de cada persona), ya que les da la
posibilidad de acceder a comprarlo.

Consideramos que las redes sociales podrian ser una herramienta Gtil para
aumentar el nivel de ventas, ademas podrian permitirle a la empresa llegar a un

Instituto de
Administracién
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mayor numero de clientes nuevos o mantener contacto con los clientes

actuales.

Las personas mas jovenes son las que estdn mas dispuestas a realizar
compras online, pero por las caracteristicas de este tipo de productos, su
precio (ejemplo un anillo de oro el cual se hace medida) y su seguridad, la gran
mayoria de los clientes prefieren asistir al local fisico para realizar la compra.
Esto no interfiere en que determinados productos puedan venderse muy bien
mediante las redes.

@

Focus Group

Prequntas guia:

a

¢, Quiénes de los participantes usan reloj y quienes usan joyas?

¢,Cudl es la razon por la que los usan estos productos? (Status,
verse bien, gustos propios, costumbres, etc.).
¢, Qué tipo de personas realizan compra de joyas y relojes? (Edad,
sexo, ingresos, etc.).
¢Cuando y por qué compran/ comprarian una joya o reloj?

(Ocasiones como por ejemplo: bautismos, cumpleafios de una
familiar, casamiento, regalos, etc.).

¢, Si tuviera que comprar un reloj o una joya, donde recurria para
realizar su compra? (concurrir a locales fisicos, busqueda en la web).
¢,Han realizado alguna vez la compra de un reloj o joya por medio de

una péagina web? ¢Cudl es su opinidn respecto a realizarlo de esta
manera?

¢ Preferiria realizar la compra de estos productos en el local fisico o
en la web?
¢, Qué sitios web y/o redes sociales utilizaria para ver productos de

joyeria y relojeria y posteriormente realizar una compra online? ¢ Por
gué prefieren esos?.

Ademas de ver productos de joyeria y relojeria en si, ¢Qué

contenido le gustaria ver sobre una empresa de este rubro en su
pagina web/ redes sociales? (ejemplo: su historia, actividades que
realizan, generar contenido para los clientes y crear vinculos)

Instituto de
Administracién
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Se reunieron un grupo de 8 personas (distintos sexos y edades) mediante la
plataforma “Google Meet”, luego de llevar a cabo los temas y preguntas de
interés en la charla, pudimos concluir que:

Las mujeres demostraron mayor interés por las joyas y expresaron
que usan cadenas, anillos, dijes, aros, entre otros. Ademas
expresaron que usan las mismas por la imagen, presencia propia y
gustos personales.

Por otro lado tanto las mujeres como los varones son usuarios de
relojes. Por ejemplo una participante quien es Docente, expresé que
su utilidad era muy importante para llevar el tiempo de sus clases
como de sus horarios cotidianos. Como observacion sobre los
varones, estos Ultimos veian que en general se usa mas como un
accesorio.

También expresaron su preferencia por joyas de plata y acero
quirdrgico, que son mas accesibles que joyas de oro en cuanto al
precio, y por seguridad propia ante robos.

Entre las ocasiones en las que los/las participantes realizan
compras de joyas Yy relojes, dijeron que lo hacian para realizar un
regalo para un cumpleafos, ya sea de un amigo/a o familiar, o para
eventos como casamientos, bautizos o reuniones sociales en las
cuales quisiera verse bien.

En cuanto al uso de las redes para comprar joyas o relojes, los
participantes expresaron su preferencia de concurrir al local fisico
para poder apreciar mejor el producto y tener seguridad de su
compra. Otra observacion fue que los participantes mas jovenes si
realizaron compra online de joyas y relojes y expresaron que
volverian a hacerlo.

Todos los participantes expresaron que prefieren usar Instagram y
Facebook Marketplace cuando desean hacer una compra online y no
suelen buscar paginas web en especifico. Ademas dijeron que lo que
les gusta ver en estas redes es la publicidad, promociones y un
catalogo de productos con sus especificaciones y precios y que esté
en constante actualizacidén y sea interactiva con sus clientes.

Por dltimo los participantes comentaron que les agradaria ver
también publicaciones sobre las reparaciones de joyas y relojes, ya
gue dado el caso, conocerian que la empresa brinda dicho servicio, y
podrian recurrir al local para repararlos o recomendarlo.

Instituto de
Administracién
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% Preguntas guias - Community Manager

a ¢Segun tu experiencia cuales son las redes preferidas por los

consumidores? ¢ Cuales son las redes sociales mas consultadas a la
hora de comprar?

d  ¢Segun tu criterio, a que publico apuntan cada una de las redes
sociales?

d  ¢Qué esperan ver en las redes los consumidores? ¢Qué es lo que
mas llama su atencién?

[ ¢Cuales son las caracteristicas mas atractivas de cada red social
para cada consumidor?

Se realizO una entrevista con las seforitas Bortolotti Antonella Community
Manager de “La Huella” y Juarez Rocio Community Manager de “Set Idea”.

De lo aportado por las Community Manager en su entrevista, concluimos que la
gran mayoria de los consumidores utilizan las redes sociales lo que para un
negocio puede ser una buena herramienta a la hora de vender sus productos.
Las redes sociales mas usadas son Facebook e Instagram. Facebook por lo
general es mas usada por la poblacién adulta mayor (45 afios en adelante),
esto puede darse por ser la red social mas asentada, y por ser sencilla de usar
y entender, mientras que Instagram tiene usuarios mas jévenes (usuarios de 18
a 35 afos).

Lo que esperan ver en las redes los consumidores es una presentacion de la
empresa, con la informacién béasica (por ejemplo: direccion si se tiene local
fisico) y descripcion detallada de los productos y/o servicios que ofrecen. En
cuanto al precio, cuando se realiza una publicacién sobre la venta de algun
articulo, el community manager, con el afan de expandir su publicacion, crea la
incertidumbre y obliga a las personas interesadas en comentar. Si bien los
consumidores prefieren que figure el precio, hay empresas que por su politica y
por la competencia no los hacen publicos, los dan por privado, el dichoso
“precios por inbox”, en realidad el uso de esto tiene que ver mas con una
estrategia de marketing digital.

Instagram se destaca por sus publicaciones con caducidad, las conocidas
‘Instagram Stories” la nueva modalidad de interaccion con los usuarios. Este
modo de compartir contenido mantiene una tendencia creciente, y las
empresas estan explotando este tipo de contenido que aunque desaparece
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diariamente obtiene unos buenos resultado en cuanto a impacto. Es una de las
caracteristicas mas atractivas para los usuarios. Esta red social ha permitido
aumentar las ventas, el nUmero de clientes, y reunir informacion valiosa sobre
ellos.

En Facebook encontramos "Marketplace”, una plataforma que pretende
cautivar a los usuarios con un nuevo espacio para publicar y vender productos
o servicios. En Facebook la comunicacién suele ser mas seria, da una
presentacion mas detallada (Ejemplo: un perfil de empresa tiene pestafas,
algunas de esas son: Inicio, Informacion, Publicidad, Productos/ Menu). Asi es
como las redes sociales pueden mejorar la conexion con los usuarios y las
percepciones que tienen de la marca.

La originalidad del contenido publicado es crucial, porque diferencia de la
competencia, lo cual puede "seducir" al consumidor e invitarlo a seguir a la
pagina y ver los productos/servicio que se ofrecen, esto dependera de la
capacidad de conexidn que se consiga con el publico. Es preferible que las
placas no contengan mucho texto (de lo contrario son ignoradas) y pueden ser
un "gancho" que invite a leer la bajada. Las bajadas deben contener la
informacion justa. Las imagenes deben ser impactantes, no deben estar
sobrecargadas. Las fotografias por lo general son muy bien recibidas por el
consumidor, sobre todo si nos enfocamos en presentar el producto
adecuadamente (cuidando cada detalle, presentacion, iluminacién, fotografia
de excelente calidad, colores llamativos etc.). En el caso de la joyeria, sus fotos
deberian ser elegantes y sofisticadas.

En ambas redes se busca la interaccion con el cliente por medio de
herramientas como sorteos, encuestas en las historias, etiquetas, etc. Los “me
gusta” de Facebook/Instagram permiten observar qué tipo de productos y
servicios son los que demandan los clientes, ademas de la informacion que
escriben en comentarios.

Metodologia de Investigacion

Este estudio adopta un enfoque mixto, ya que se utilizan herramientas
cualitativas y cuantitativas. El disefio se realiza con un estudio de caso con
paradigma interpretativo ya que se busca comprender las preferencias de los
usuarios de joyas y relojes y cudles son las motivaciones que influyen en sus
compras, a partir de su edad, nivel de ingreso, sexo, uso de redes sociales.
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Se empled el tipo de muestreo no probabilistico, por conveniencia, ya que se
realizaron focus group y encuestas en linea a personas de facil acceso, por la
situacién en la que nos encontramos debido a la pandemia del coronavirus.

>|nvestigacion Cuantitativa

Mediante un cuestionario disefiado en la plataforma Google Forms, realizamos
la recoleccién de datos; los resultados obtenidos se presentaron mediante
gréficos. Esta herramienta nos ha permitido obtener datos de manera mas
organizada, y nos proporcioné las respuestas en una hoja de Excel, que facilita
el procesamiento y analisis de los datos, mediante el filtrado de los mismos.
Obteniendo asi conclusiones, mas precisas, para definir los objetivos de
nuestra investigacion.

Recoleccion de datos

Del total encuestado, el 77.7% representa mujeres, y el 22.3% representan a
los hombres. Hombres de 18 a 60 afios usan reloj y joyas, de 18 a 50 afios solo
usan joyas, de 18 a 60 usan so6lo reloj. Mujeres de 18 a 60 afios usan
solamente reloj, de 18 a 50 prefieren Unicamente joyas, de 31 a mas de 60
afios de edad usan tanto joyas como reloj. Observamos que en general las
mujeres son usuarias de ambos productos y los hombres prefieren los relojes.

En cuanto a las redes sociales de 136 respuestas, el 44,9% de los encuestados
usan ambas redes sociales Facebook e Instagram por igual. El 27,2% son
usuarios de Facebook, donde solo 4 de ellos tienen una edad que ronda entre
los 18 y 30 afios, los demas poseen una edad de entre 31 hasta mas de 60
afios (11 personas de entre 31-40 afios, 11 entre 41-50 afios y 6 con edad de
entre 51-60 afos).El 27,9% de los encuestados representa un total de 38
usuarios de solo Instagram, sus edades varian de 18 a 40 afios podria decirse
(29 personas de edades de entre 18 a 30 afios, 7 de entre 31 a 40 afios y solo
una persona mas adulta se registré que es usuario de esta red, con una edad
de entre 41 hasta 50 afos). Es claro que la gente adulta mayor prefiere como
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red social Facebook, y los mas jovenes-adultos, tienden por una red social mas
dinamica como Instagram.

Con respecto a la preferencia de realizar una compra de joyas/reloj, online o en
la tienda fisica, se registr6 de 137 respuestas, que un 40,1% utilizan ambos
medios, un 56,2% prefiere solo asistir a la tienda fisica, por cuestiones de
seguridad, entrega inmediata, posibilidad de ver y probarse el producto, y un
pequefo porcentaje del 3,6% prefiere realizar compras solo en linea, dado que
consideran que por este medio se ofrecen promociones y precios un poco mas
bajos.

En cuanto a las preferencia por las plataformas, para realizar una compra
online, de 137 respuestas, un 42,3% prefiere visitar paginas web y hacer su
compra a traves de ella, mientras que un 29,9% realiza sus compras por medio
de Instagram, 27 personas (19,7%) optan por realizar compras por Facebook, y
un 51,1% prefiere comprar por Mercado Libre (70 personas).

Aqui podemos observar que la gran mayoria de los consumidores prefiere
como metal para sus accesorios el oro, plata y oro, y acero quirdrgico. De 170
respuestas 48 prefieren Anillos en oro, 39 en plata y oro, y 32 en acero
quirdrgico. Con respecto a los Aros, de 160 respuestas 50 prefieren de plata y
46 en acero quirargico, son la gran mayoria. Los encuestados se inclinan a la
compra de anillos de oro y plata y oro, se destaca la preferencia por los aros de
plata y acero quirargico, y de manera mas uniforme su preferencia tiende a los
restantes tipos de joyas (cadenas, dijes, pulseras) en plata, plata y oro y acero

quirdrgico.

Metal/ Tipo de joya AROS | CADENAS DIJES PULSERAS [ ANILLOS
ORO 26 26 23 16 48
PLATA Y ORO 28 32 37 35 39
PLATA 50 44 46 41 43
ACERO QUIRURGICO | 46 45 34 45 32
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ACERO BLANCO 10 8 8 14 8

TOTAL 160 147 140 151 170

Al realizar una compra online para el usuario es importante saber/ver acerca
de:

Caracteristicas de los productos (de 134 respuestas para 115
personas es de gran relevancia conocer a detalle las caracteristicas
propias del producto).

e Precio de los productos (a 107 personas les importa que el precio
este expresado en cada articulo).

Informacion de contacto/direccion del local (87 respuestas).

Descripcion de la empresa (solo a 47 personas de las encuestadas,

es relevante saber con quién trataran en caso de efectuar una

compra, saber su historia, trayectoria, experiencia).
e Referencias/Comentario de personas que ya han efectuado compras
a esa empresa y por este medio (sOlo 2 personas se valen de los
comentarios o referencias de las experiencia de compras de otros en
ese sitio).

>Conclusion

Dentro de los encuestados, las personas de mas de 60 afios prefieren asistir
solo a la tienda fisica, quienes estan en el rango de edad de 18 a 50 afios
realizan compras en ambas, tanto por internet como en la tienda fisica, solo 5
personas (3,6%), de un rango de edad de entre 18 a 30 afios, manifestaron que
realizan compras de joyas y relojes sélo via online.

Las plataformas mas apropiadas para la venta online (y publicidad) segun las
preferencias de los consumidores son Mercado Libre, pagina web propia,
Instagram y Facebook.
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En general todos los encuestados suelen dirigirse a Mercado Libre o la pagina
web de la empresa a la cual desean comprar un producto.

Ademés los encuestados también respondieron que usarian Instagram vy
Facebook para comprar productos online, ya que son las redes sociales mas
practicas utilizadas para ver los productos que ofrecen los clientes y realizar
compras eventualmente.

Con el uso de la redes sociales (Facebook e Instagram) hay mayor interaccién
entre los clientes dada las caracteristicas de estas plataformas (Historias,
publicaciones en el muro, participacion de los consumidores mediante
encuestas, permitirles comentar publicaciones o enviar mensajes privados).

Del total de los encuestados un 78% son mujeres y el 22% restante son
hombres. Tanto la Pagina web de la empresa y Mercado libre estarian dirigidas
a los clientes en general, permitiendo a los clientes filtrar la busqueda de
productos por sexo (por ejemplo: Relojes para hombres y para Mujeres).

En cuanto a la redes sociales, de las 136 respuestas de los encuestados, 44%
(61 personas) usan tanto Facebook e Instagram por igual, un 27% (37
personas) utilizan mas Facebook y su edad se encuentran entre 31 a mas de
60 afios, y el restante 28% (38 personas) utilizan Instagram con mas
frecuencia, y su edad esta comprendida entre 18 y 30 afos.

Por lo tanto si bien no es excluyente que tanto Facebook como Instagram
estarian dirigidas a todos los segmentos consumidores, podria utilizarse
Facebook para dirigirse a segmentos de clientes de edad mayores a 30 afios y
de una manera mas formal y sofisticada, ademas del total de este segmento
(74 personas mayores de 30) 28 dijeron tener un ingreso mayor a $25.000
(38%) , 31 personas (42 %) contestaron tener un sueldo mayor a $40.000 y
solo el resto (20%, 15 personas) un sueldo menor a $25.000 por lo que podria
decirse que este segmento esta orientado a productos de mas alta gama como
relojes de marcas reconocidas o joyas de oro o plata con oro. Por el contrario
Instagram podria tener un perfil mas informal y orientado para gente mas joven
(menores de 30 afios), de las cuales sblo 16 personas de los encuestados
(26%) tienen un ingreso mayor a $25.000 y las 46 personas restantes (74%)
tienen ingresos menores a $25.000 y la gran mayoria menores a $10.000, por
lo que podria ofrecerse a este segmento productos de gamas y precios mas
bajos como relojes de segunda marca o joyas de acero quirargico o plata.
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>Recomendaciones:

Se recomienda realizar publicaciones frecuentes en ambas redes sociales
(Facebook e Instagram), y encuestas en las historias, a fin de conocer un poco
mas los gustos de cada cliente. En Facebook podrian publicar productos de
primera marca y de joyas de oro y plata y oro, en Instagram también pero
realizando publicaciones mas atractivas para un publico mas joven.

Se propone ademas que a la hora de hacer publicaciones en las redes se
utilicen imagenes sofisticadas, de buena calidad (los consumidores procesan
mucho mas rapido las imagenes que el texto), ofrecer beneficios exclusivos
para los miembros de la comunidad, como descuentos, promociones, 0O
regalos. Colocar titulos atractivos, y hacer las historias emocionantes y
personales para que la comunidad pueda sentirse identificada. Publicar videos
profesionales, para mostrar los productos. Responder rapidamente las
consultas realizadas por los consumidores por estos medios, dado que les
resulta rapido y mas cémodo.

De ser posible y estar dentro del presupuesto de Joyeria y Relojeria Pistono, se
sugiere la contratacion de un Community Manager para un manejo favorecedor
de las redes sociales.

Es muy importante estar al tanto de las actualizaciones de las herramientas, 0
funcionalidades nuevas disponibles en las redes, para poder interactuar de
forma mas rapida con clientes.
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> ANEXO

Obijetivos del cuestionario:

Tener idea de las preferencias de los usuarios de joyas/relojes,
conocer mas sobre ellos, en cuanto a marcas, precios, disefios,
medios de pago al momento de realizar una compra.

Segmentar los clientes en funcion de su edad, sexo y nivel de
ingreso.

El impacto que genera el contenido de publicaciones en las redes
sociales mas usadas por ellos, saber qué es lo que espera y quiere
ver el cliente en dichas publicaciones.

Diseno y Formato del Cuestionario

Se confeccion6 el cuestionario mediante la plataforma Google Forms, aplicado
a una muestra no probabilistica de 184 personas de ambos sexos, de los
cuales solo 136 fueron analizados por ser usuarios de joyas y/o relojes.

1. Edad *
Marca solo un évalo.

2. Sexo *

Marca solo un évalo.

3. Ocupacion (puede marcar mas de una opcion): *

d Estudiante
 Trabajador independiente
 Empleado

[ Jubilado

(d Desocupado
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A Otros

4. Nivel de ingresos mensuales aproximado: * Marca solo un
ovalo.

a menos de
$10.000
1 $10.000-$24.999

0 $25.000-$40.000

O Mas de $40.000
5. Es usuario de Reloj y/o Joyas? * Marca solo un ovalo.

d  Si, Ambos Ir a la pregunta 6

d  Solo Reloj Ir ala pregunta 8

Solo joyas Ir a la pregunta 15 Ninguno.

Preguntas para usuarios / consumidores de relojes y joyas.

Relojes y Joyas

6. 1 ¢Qué lo impulsa a hacer una compra de una joya/reloj?
(puede marcar mas de una opcion) *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

[d Moda/ Tendencia

4 Imagen propia (verse bien)
1 Realizar obsequios (ejemplo: bautismos , cumpleafios de un familiar o
amigo)
d Otros:
7. 2 ¢Qué grado de importancia poseen cada uno de los

siguientes factores al momento de realizar una compra de un
reloj/ joya? *
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Relojes

8. 1 ¢Qué lo impulsa a hacer una compra de un reloj? (puede
marcar mas de una opcién) *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

[ Moda/ Tendencia

(W]

Imagen propia (verse bien)

1 Realizar obsequios (ejemplo: bautismos , cumpleafios de un familiar o
amigo)
1 Necesidad/Facilidad para ver la hora

d Otros:

9. 2 ¢Qué grado de importancia poseen cada uno de los
siguientes factores al momento de realizar una compra de un
reloj?

Respecto a Relojes...

10. ¢Qué tipo de reloj prefiere? (puede marcar mas de una

opcion)

Selecciona todas las opciones que correspondan.

d Agujas
4 Digital
4 Smart-Watch (reloj inteligente)

[ No tengo Preferencia.

11. Que tipos de relojes preferiria usar:
Marca solo un évalo.
d Formales

d Deportivos

[ No tengo preferencia.
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12. ¢Cuanto estarias dispuesto a gastar en un reloj? * Marca
solo un évalo

entre $500 y $1.000
entre $1.000 y $2.000
entre$2.000 y $3.000

Mas de $3.000
13. ¢Que marcas de relojes conoce / son sus preferidas?

14. Anteriomente, ¢Dijo Ud. también usar Joyas? * Marca solo un ovalo.
o  Si, también uso joyas. Ir a la pregunta 17

o No, Solo uso reloj. Ir a la pregunta 19

Encuesta para usuarios de Joyas

Joyas

15. 1 ¢(Qué le impulsa a comprar una joya? (puede marcar mas
de una opcién) *
Selecciona todas las opciones que correspondan.
Moda / Tendencia
Imagen propia (verse bien)

Realizar obsequios

[ T Ny

Otros

16. 2 ¢Qué grado de importancia poseen cada uno de los
siguientes factores al momento de realizar una compra de un
joya? *
Respecto a Joyas...
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17. A la hora de realizar la compra de una joya. ¢Que tipo de
joyas utiliza y de que material prefiere la misma? *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

18. ¢Cuanto estaria dispuesto a gastar en una joya?
Marca solo una opcion.

3 entre $500 y $1.000

O entre $1.000 y $2.000

O entre$2.000 y $3.000
d Mas de $3.000

Al momento de realizar una compra ya sea de joyeria o relojeria...

Ir a la pregunta 19 Parte final

19. Si tuviera que comprar / reparar una joya o reloj, ¢A cual
joyeria /relojeria iria?

20. ¢Qué medio de pago prefiere?

Marca solo una opcion.
d Efectivo.

[ Tarjeta de Crédito.
[ Tarjeta de Débito
4 Mercado Pago

21. Alahora de comprar una joya/reloj lo haria en: *
Marca solo una opcion.

[ Local Fisico.
d Internet.

d Ambas.
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22. Prefiero comprar en el local fisico
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Seguridad

Poder observar/probarse el producto
Sin tiempo de entrega

Precio

Promociones

Menor tiempo ante un eventual cambio
Otros

U0l UJdUdodd O

23. Prefiero comprar on-line por:

Selecciona todas las opciones que
correspondan.

24. ¢ Que red social utilizas mas?
Marca solo una opcion.
1 Facebook

1 Instragram
1 Ambas por igual

por:

25. Para realizar una compra on-line de joyeria/ relojeria, ¢Que

plataforma preferiria usar? *

26. Por dltimo, cuando desea comprar online, para Ud. es

importante que en la pagina / red social pueda verse:
Selecciona todas las opciones que correspondan.

1 Caracteristicas de los productos

Precio del producto

Informacion de contacto/ direccién de la empresa
Descripcion de la empresa

|
|
|
1 Otros:



