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“Facebook es un canal más de ventas” 

La Corporación Colón tiene un departamento que se encarga de manejar sus perfiles en redes sociales
Edición 833 

Carolina Ruiz Vega
“Todo ha sido a prueba y error” (y lo sigue siendo), reconoce Jorge Chacón, gerente de TI de Corporación Colón e integrante del departamento que se encarga de gestionar las diversas cuentas que el conglomerado tiene en redes sociales.
Pese a los errores, las empresas de la corporación que le apostaron al social media ya están viendo un retorno de la inversión. “Por ejemplo, en febrero se vendieron $10.000 por Facebook”, aseguró Chacón.

Lograr cifras de ese calibre es lo que ha justificado la creación del departamento de mercadeo –encargado de crear las estrategias en las redes sociales y de gestionarlas– y el establecimiento de un presupuesto para la promoción en social media .
“Es que la inversión no serviría, si no se tradujera en ventas. Lo que nos interesa es vender más”, subraya.
Además de las ventas, ¿qué ganan con estar en Facebook? 
Es un mecanismo de acercamiento con el cliente, para que reciba atención personalizada e inmediata.

“Nos ha permitido generar bases de datos segmentadas por producto. A las personas que están ahí efectivamente, les interesa recibir información al respecto, entonces no generamos spam .
“Las páginas también han servido para retroalimentar a cada gerente de cada empresa. Por ejemplo, si los clientes nos preguntan por determinado producto que no ofrecemos, se les informa a los gerentes para que valoren su inclusión. Así mejoramos lo que se ofrece al cliente”.
Vayamos al principio. ¿Por qué crearon el departamento? 
Nosotros teníamos una carencia: nos faltaba dirección y unidad en el mercadeo de la corporación. Estaban todos los elementos separados y cada uno andaba por su lado. La idea fue crear una única estrategia web y dar una respuesta de mercadeo integral.
¿Quiénes integran el departamento? 
En primer lugar está quien lo ideó: la directora de mercadeo, que también es la dueña de la empresa. Ella, junto con una muchacha que es ingeniera industrial con estudios en mercadeo, diseñan las estrategias, promociones, productos de venta, etc. Esta muchacha también monitorea las páginas de redes sociales que tiene asignadas y genera estadísticas, “postea”, ve los comentarios publicados en el muro, los responde y los borra cuando han caducado. Hay otra muchacha que es estudiante de turismo; ella cumple esas mismas funciones en otras páginas de Facebook que tiene asignadas.
“Tenemos dos muchachos más que son asesores de viajes. Ellos son los que manejan el chat del perfil del Asesor de Viajes en Facebook, además de responder el correo electrónico, el teléfono y demás.
“Está también elwebmaster , que hace las aplicaciones para Facebook, dos diseñadores, que hacen los artes de las promociones, y yo”.
¿Están dando abasto o prevén una ampliación del departamento? 
Tenemos necesidades de crecer en el call center (los muchachos que atienden el teléfono, el chat, los emails , etc.); para las otras tareas todavía damos abasto con el personal que tenemos.
¿Cuándo crearon el perfil del Asesor de Viajes en Facebook? 
Desde que se formó el departamento (hace un año y tres meses); después fuimos haciendo las otras páginas.
¿Por qué hicieron las otras, si ya tenían ese perfil? 
Cuando creamos el perfil del Asesor de Viajes, Facebook no permitía crear páginas de fans, solo se podían hacer perfiles.
“Luego se habilitó la posibilidad de hacer páginas y empezamos a hacer las demás. Tenemos una para cada empresa, porque los públicos están segmentados y no nos gusta revolverlos.

“Dejamos el perfil para quefuncione como un canal más de atención al cliente”.
¿Y Twitter? 
Como Twitter no nos había estado generando el movimiento que logramos con Facebook, lo dejamos de lado. Pero estamos próximos a retomar su uso para mover productos y promociones específicas, para los segmentos de mercado que no estamos abarcando en Facebook.
“A cada empresa se le tiene su cuenta en Twitter, pero no se están utilizando. Las abrimos para evitar que otro se registrara con ese nombre y por si eventualmente la necesitan”.
¿Han tenido alguna experiencia en ese sentido? ¿Alguien ha tratado de suplantar su cuenta?
Hemos visto réplicas de nuestros perfiles y de nuestras páginas por parte de personas que tratan de aprovechar nuestra fama y trayectoria para vender.
“En esos casos, hemos hecho las denuncias pertinentes dentro de Facebook”.
¿Qué hay de las demás redes? 
No las utilizamos. En YouTube hemos colgado algunas cosas, sin embargo, no se le da la misma atención. Es un apoyo más, pero no un canal de ventas como es Facebook.
¿Qué acciones pueden hacer los seguidores desde las redes sociales en las que ustedes tienen cuentas? 
En el caso de las páginas en Facebook, se pueden enterar de productos nuevos, promociones, etc.

“El perfil del Asesor de Viajes lo tenemos como otro canal de servicio al cliente. Al cliente que ingresa ahí, se le trata como si lo tuviéramos sentado al frente. Pueden consultar sobre clubes, paquetes de viajes, pedir cotizaciones, hacer reservaciones. Los que atienden el perfil son asesores de viaje especializadas en turismo, entonces les contestan la información que necesitan de forma inmediata”.
Pero vi que en el perfil no tienen comentarios... 

No. Los borramos.
¿Por qué los borran? 

Porque nos quitan espacio para los posts que nosotros queremos poner. Además, la idea es que de ahí vayan a las páginas de los productos, entonces a la persona se le responde su inquietud y se le redirecciona a las fanpages ; luego, se borra el comentario.
¿Cómo manejan los comentarios negativos? 

Se responden también. En algunos casos, hasta la misma propietaria los ha respondido.
Páginas y perfiles activos en redes sociales

Estos son algunas cuentas activas de la corporación. 
Uniglobe Viajes Colón: La fanpage de Viajes Colon en Facebook tiene 1.802 seguidores. 
Days Hotel San José: Es la página que ese hotel tiene en Facebook; cuenta con 1.338 fans. 

Sepia Restaurante & Lounge: Es la fanpage del restaurante del Days Hotel. Tiene 761 seguidores en Facebook. 
Almacenes Super Colón: Es la página que ese comercio tiene en Facebook. Sus fans suman 843 seguidores. 
Asesor de Viajes (Asesor de Viajes Colón): Es el único perfil que tiene en Facebook. El personaje es amigo de 1.437 personas. 
@viajes_colon: Es la cuenta que la agencia tiene en Twitter. Tiene 94 seguidores. 

Fuente sitios en Facebook y Twitter. 

