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Informacion especifica

Introduccion

El nimero de usuarios de internet ha venido incrementando de manera significativa en los Gltimos afios. Hoy, hay aproximadamente 2.400
millones de usuarios de internet en el mundo. En Colombia hay 20.000.000 de usuarios en Facebook, ocupando la casilla nimero 15 a nivel
mundial. En los Ultimos afos, los usuarios registrados en las redes sociales en Colombia, son cada vez mds. Las mds populares en Colombia
son Facebook y Twitter por lo que podemos decir que el mercado por internet al dia de hoy tiene mucho aforo y especialmente por redes
sociales estd expandiéndose cada vez més y esto es aprovechado por las empresas en general debido a que resulta muy provechoso para
ellas.

Planteamiento

El problema radica en que no se analiza el servicio a los seguidores de una empresa en su pagina de Facebook, ante las inquietudes,
comentarios y valoraciones que este genera. El proyecto se justifica dado que sirve para extraer e interpretar informacién valiosa de cada
publicacién de la pagina y su interaccién con los usuarios en Facebook, que se utilizara para mejorar la capacidad de respuesta al cliente
por parte de la empresa, haciéndolo una herramienta para conocer mas a fondo las preferencias de los clientes actuales. Teniendo esta
informacién se conoce cuales son los gustos y preferencias de estos a la hora de escoger un producto y fidelizarse con el mismo. El valor
agregado que tiene este proyecto es que es extremadamente facil y sin coste alguno, la recoleccién de la informacién que sirve de pauta
para realizar el posterior balance de resultados dado que se hace desde una pagina que es una informacién que esta publica.

Objetivo General

Proponer una metodologia que analice el servicio a los seguidores de una empresa en su pagina de Facebook, ante las inquietudes,
comentarios y valoraciones que este general.

Objetivos Especificos

1. Catalogar los comentarios de las publicaciones segln parametros de clasificacién. 2. Medir el tiempo de respuesta de las interacciones
generadas por el usuario a la publicacién. 3. Identificar palabras claves en los comentarios midiendo el grado de empatia del usuario segin
una escala de medicién de datos cualitativos.

Referente

La capacidad de respuesta se define como mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar que los clientes actuales no se
conviertan en clientes pasados. El no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede aumentar la insatisfaccién del
cliente con tu empresa y estimularlos a investigar los servicios de tus competidores. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una
prioridad, encontrards que las oportunidades de servir a tus clientes a aumentaran, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio
disminuirdn. Aunque un buen servicio al cliente es una parte de la capacidad de respuesta, el servicio al cliente es ir un paso mas alla.

Metodologia

La metodologia empleada para este proyecto se basa en la recoleccién de datos de ciertas publicaciones de la pagina de Facebook Juan
Valdez, extrayendo informacién de las interacciones de los usuarios con la pagina, que nos permitan analizar ciertas variables y de ahi
inferir las conclusiones para lograr proponer una mejora en el servicio.

Resultados Esperados

Los resultados que se pretenden conseguir con el desarrollo del proyecto son los siguientes: ¢ Mejorar el servicio al cliente que es brindado
a través de la pagina de Facebook Juan Valdez. ¢« Conocer las principales dificultades para un estudio de este tipo. * Satisfacer las actuales
necesidades de informacién en cuanto a variables de tipo cualitativas. Los resultados obtenidos por la investigacién permiten sefialar que
los objetivos se han logrado por cuanto se han sistematizado las posiciones mas relevantes respecto al problema.

Conclusiones

Podemos concluir gracias a los resultados, que este proyecto logre ser una herramienta funcional para el aprovechamiento del potencial
que tienen las redes sociales en cuanto a la calidad del servicio prestado, evaluando criterios de comprobacién de un nivel de servicio
determinado.
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