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Resumen

Las redes sociales han evolucionado el proceso de marketing en las empresas. Por ello este trabajo tuvo
como objetivo conocer el uso de las redes sociales como parte de las estrategias de mercado en las PyMEs
del municipio de Paraiso, Tabasco, México. La investigacion se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo de
tipo descriptiva. Para la recoleccidn de los datos se utilizd el cuestionario estructurado en cuatro bloques

con un total de 24 preguntas. El cuestionario se aplicé a 26 PyMEs. Como principales resultados destacan
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que las redes sociales mas utilizadas son Facebook y Twitter. Los empresarios consideran que Facebook es
la mas efectiva y facil de aplicar. El 69% de las PyMEs afirmd que utilizar las redes sociales como parte de
su estrategia empresarial les ha generado incremento en ventas y clientes, mejoramiento de la imagen

corporativa y reduccion en costos de publicidad.

Abstract

Social networking has changed the process of marketing in companies. Therefore, this study aimed to
identify the use of social networks as part of marketing strategies used by SMEs in the city of Paraiso,
Tabasco, México. This research was conducted under the quantitative approach and it is a descriptive
study. We applied a questionnaire for data collection. It was organized into four blocks with 24 questions
in total. We surveyed 26 SMEs. Main results indicated that social networks more widely used are Facebook
and Twitter. Employers believe Facebook is the most effective and easy social network to apply. 69% of
them consider that the use of social networks as part of their business strategy has generated an increase

in sales and customers, has improved corporate image and has reduced advertising costs.
Palabras clave / Key words: Redes sociales, PyMEs, Marketing-en linea, estrategias.
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Introduccion

Con la incorporacién de la Web 2.0, las redes sociales en Internet han ido ocupando un lugar relevante en
el campo de las relaciones personales, asi como en las empresas; en éstas Ultimas como una herramienta

de apoyo para sus actividades empresariales las cuales representan una gama de posibilidades que
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ofrecen una nueva forma de usar y entender el Internet. Entre las redes sociales mas utilizadas destacan:

Facebook, Twitter, Myspace, Blog, YouTube, Google+, Instagram.

Ros-Martin (2009), sefala que no obstante que los términos Internet y la Web (de World Wide Web) se
utilizan de forma indistinta, estos son diferentes y considera al internet como un conjunto descentralizado
de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de protocolos TCP/IP, garantizando que
las redes fisicas heterogéneas que la componen funcionen como una red légica Unica, de alcance mundial.
En tanto que la Web la considera como un conjunto de protocolos que permite, de forma sencilla, la

consulta remota de archivos de hipertexto.

Mayta y Ledn (2009), definen las Tecnologias de la Informacién como “el conjunto de tecnologias que
permiten la adquisicidn, produccién, almacenamiento, tratamiento, comunicacidn, registro y presentacion
de informaciones, en forma de voz, imdgenes y datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica, dptica
o electromagnética” (pag. 62). Por otra parte (Regueyra, 2011) las considera como “sistemas tecnoldgicos
mediante los cuales se recibe, manipula y procesa informacidn, que facilita la comunicacién entre dos o

mas interlocutores.

Flores (2009) comenta que una red social virtual es un punto, un lugar de encuentro de reuniones de
amigos o personas que tienen intereses comunes, y que estas se han convertido en todo un fenédmeno de

masas, como en su momento lo constituyo el mundo de la blogosfera.

Por otra parte, Brown y Barnes (2011) las definen como una estructura social formada por personas o
entidades conectadas y unidas entre si por algun tipo de relaciéon o interés comudn en el cual se han
generado teorias de diverso tipo que tratan de explicar su funcionamiento y han servido, ademas, de base

para su desarrollo virtual.

Segun datos del observatorio sobre el uso de las redes sociales en Espafia (2013) el 55.3% de las PyMEs
usa redes sociales de manera profesional, el 41.5% de ellas utiliza principalmente Facebook, el 56.2% de

las empresas que tienen precencia en las redes sociales se apoya de personal interno espcializado, el 65%
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actualizan sus canales en las redes sociales con una frecuencia semanal o superior. (Observatorio sobre el

uso de las redes sociales en las PYMEs espafiolas, 2013).

En México se ha dado un alto crecimiento de usuarios de internet de 2012 a 2013 este ha sido de mas del
13%, el 71% ha utilizado el correo elctrénico y el 40% las redes sociales. El 30% de los internautas se
encontraba en los rangos de 25 a 44 afios. Para el 2014 el tiempo de conexién del internauta fue de 5
horas 36 minutos, siendo el correo electrénico la principal actividad que realizan los internautas en
internet para enviar y recibir correos, seguida por las redes sociales. Estudio sobre los habitos de los

usuarios de Internet en México (2014).

Del 2013 a 2014 se dio un crecimiento de usuarios de internet de mas de 5.3%, el perfil del internauta
oscilo entre 13 y 34 afios mayormente, se observo un crecimiento respecto al 2014 en el tiempo de
conexion del internauta el cual fue de 6 horas 11 minutos, el acceso a las redes sociales se convirtio en la

principal actividad on line aunque dicho acceso fue para uso principalmente de ocio. (AMIPCI, 2015:a)

Por otra parte en cuanto al comercio electronico en México se ha observado un crecimineto de una 34%
de 2013 a 2014. Las categorias principales por frecuencia de compra online fueron ropa y accesorios,

descargas digitales y boletos para eventos. (AMIPCI, 2015:b)

El estudio de Marketing Digital y las Redes Sociales en México, sefiala que ocho de cada 10 empresas
evaluadas poseian algun perfil social sin embargo, solo cuatro de cada 10 destinaban entre 11% y 20% de
su presupuesto en actividades de marketing digital. El 63% de ellas realizaban acciones de marketing y
publicidad principalmente para llegar a nuevos clientes, darse a conocer y para un mejor posicionamiento

de marca. (AMIPCI, 2012)

En 2013 se mantuvo el porcentaje de las empresas que realizaban acciones de marketing y publicidad,
observandose disminucidn en el presupuesto publicitario en actividades de marketing digital del 5% a

10%, el 51% de las empresas tenian de un afio o menos de mantener algun perfil social. (AMIPICI, 2013)
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De lo anterior se percibe que hoy en dia las redes sociales han evolucionado la forma de hacer negocios y
las empresas deben considerar que el uso de estas cada vez es mas impresindible para interactuar con los
clientes, en este sentido (Celaya, 2011) menciona que la web social ocupa mas del 25% del trafico en
internte y que cada dia hay mas consumidores que deciden sus compras de productos o servicios
motivados por la informacidn que encuentran en la web social, igualmente afirma que cuanto mas
conectados estén los clientes entre si, la empresa dependerd mas de la web social para posicionar sus

productos o servicios.

Metodologia

La investigacidon se desarrollo en un enfoque mixto, puesto que se recopilaron datos que sirvieron para
mostrar estadisticas, tener una medicién numérica y un conteo de la PyMEs de Paraiso, Tabasco y que
redes sociales utilizan, ademas fueron analizadas algunas caracteristicas de dichas empresas, para

identificar la forma en que han utilizado las redes sociales como estrategia empresarial.

La investigacion fue descriptiva ya que permitio conocer el comportamiento de la PyMEs respecto al uso

de las redes sociales.

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de los datos fueron la bitdcora de investigacién y el
cuestionario. Este Utlimo quedé estructurado por 24 preguntas divididas en cuatro bloques. El primer
bloque agrupd reactivos relacionados con la administracion del Marketing On-Line; el segundo concentré
informacién sobre las acciones o herramientas que las PyMEs utilizan; el tercer bloque se destino a
conocer los beneficios derivados del uso de las redes sociales; finalmente el cuarto bloque integré
reactivos para identificar como se se utilizan las redes socials como medio de comunicacion interno. Cabe
destacar que dicho instrumento fue aplicado a los gerentes o personal de confianza de 26 PyMEs del
Municipio de Paraiso. Uno de los criterios considerados para la determinacion de la muestra fue que las

PyMEs tuvieran presencia en algunas de las redes sociales.
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Resultados

Los resultados que se presentan corresponden a los datos proporcionados por 26 empresas, teniendo
dentro del primer bloque del cuestionario sobre aspectos relacionados a la administracion del marketiong
On-Line; teniendo que el 69% de las PyMEs pertenecen al sector servicios y el 31% al sector comercial. No
se consideraron las empresas industriales porque no se tuvo informacidn de ellas en las redes sociales. El
100% de las PyMEs objeto de estudio hacen uso de Facebook como su red social principal, mientras que el
38% hace uso de Twitter como red social secundaria. Dos de las empresas hacen uso de varias redes
sociales de manera simultdnea y la gran mayoria utiliza casi exclusivamente de una a dos redes sociales. El
12% de las empresas hacen uso de la red social Instagram, la mas nueva red social de la lista, tal como

puede observarse en figura No. 1.
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Figura N° 1 Redes sociales utilizadas por las PyMEs

En cuanto al propdsito por el cual hacen uso de las redes sociales el 81% de las empresas sefialo que para
promocionarse, el 54% las utiliza para vender, el 35% con el objetivo de mejorar su imagen. Como puede

observarse en la figura No. 2.
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Figura. N° 2 Propdsito del uso de las redes sociales

El 65% de las PyMEs cuentan con personal designado para realizar las labores de marketing online y de

estas el 69% cuenta con personal experto en el drea.

En cuanto a la gestén de las cuentas de las redes sociales el 50% de las empresas tienen personal

designado para ello y de estas el 38% cuenta con personal experto en el drea.

Con respecto al bloque que contempla las acciones realizadas por las PyMEs en las redes sociales el 85%
las utilizan para publicar ofertas y promociones, el 54% para mantener contacto con los clientes
publicando informacién actualizada, ademas de imagenes y videos relacionados a las ofertas de bienes y
servicios, el 19% para publicar temas de interés general que no estdn directamente relacionados con los

bienes o servicios que ofrece la empresa. Como se puede apreciar en la figura No. 3.
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Figura N° 3 Acciones realizadas por las PyMEs en las redes sociales

En cuanto a las redes sociales que han sido mas faciles acoplar a sus necesidades los empresarios
sefialaron principalmente el Facebook y en segundo lugar el Twitter. En cuanto a la periodicidad en que
publican nuevo contenido el 35% sefald periodos mayores a 30 dias, el 31% cada semana. Ver figura No.

4.
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Figura N° 4 Frecuencia de publicacion de nuevo contenido en las redes sociales

En relacion al tiempo de respuesta a preguntas y comentarios de usuarios en redes sociales el 28%
aseguro responder en una hora o menos, el 19% en lapsos de 12 horas o menos, 19% en un dia o menos,
15% de una semana o menos y el 19% sefaléd que no responden a preguntas y comentarios hechos por

parte de los usuarios.

En cuanto al bloque tres sobre los beneficios que han obtenido las PyMEs respecto al uso de las redes
sociales como estrategia empresarial, el 69% de ellas dijo obtener un incremento en las ventas, el 58% ha
logrado mejorar la imagen de la empresa, el 42% reporta un incremento en clientes potenciales y

reduccion de costos de publicidad. Ver figura No. 5.
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Figura N° 5 Beneficios derivados del uso de las redes sociales como estrategia empresarial

Asi mismo, sefialan que la herramienta mas efectiva es Facebook en primer lugar e Instagram en segundo

lugar.

En el bloque cuatro se obtuvd informacion sobre las redes sociales utilizadas como medio de
comunicacion hacia el interior de la empresa teniendo que el 81% hacen uso del Facebook como un canal
de comunicacion interno, el 38% usa Twitter y el 4% reporto usar Instagram como un canal de
comunicacion interno. El 46% de las empresas organiza actividades de trabajo y asigna actividades a su
personal a través de redes sociales y medios electrdnicos, mientras que el 42% las utilizan para
comunicarse directamente con el personal, el 38% para notificar a sus empleados decisiones y cambios
administrativos y el 12% las usan para organizar actividades de esparcimiento y reclutamiento del personal
respectivamente. El 46% de las empresas estan de acuerdo que el uso de las redes sociales y demas

medios electrénicos mejord la comunicacién hacia el interior de la empresa.

Conclusion
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Los resultados del estudio permiten determinar que el 69% de las pequefias y medianas empresas objeto
de estudio que utilizan las redes sociales como parte de su estrategia empresarial han obtenido varios
beneficios entre los que destacan: un incremento en las ventas, en el nUmero de clientes potenciales, en
el mejoramiento de la imagen de la empresa y reduccién en los costos de publicidad. Este impacto se
limita Unicamente a los sectores comerciales y de servicios, siendo el sector servicios el que mas

aprovecha de los beneficios que las redes sociales tienen para ofrecer.

Una tendencia predominante tanto hacia el interior como al exterior es utilizar Facebook ya que el 100%
de las PyMEs la utilizan como estrategia de comercializaciéon y el 81% como un canal de comunicacion
interno. El resto de las redes sociales tienen mucho menos uso, aunque ciertas empresas indicaron que
Twitter puede ser una red social muy efectiva. Las redes sociales son utilizadas principalmente para:
publicacidon de ofertas y promociones, publicacidon de informacion actualizada de la empresa, de imagenes

y videos sobre los bienes y servicios que ofrecen.

Entre las principales actividades de comunicacion mediante las redes sociales hacia el interior de las
empresas destacan principalmente la organizacidn de actividades de trabajo, la asignacion de tareas y la
comunicacion directa con el personal. Cabe resaltar que la comunicacién interna también se realiza
mediante el correo electronico, mensajeria instantanea y mensajes de texto. A pesar de su uso extensivo
solo el 46% reporta que el uso de las redes sociales y los demdas medios electrdnicos les ha generado un

impacto favorable en la mejora de la organizacion.

Las redes sociales representan una herramienta valiosa para las organizaciones ya que le permiten tener
una relacién mas estrecha con los consumidores quienes dia a dia hacen un mayor uso estas, pero para

ello es necesario que exista una adecuada planficacién y que formen parte de su estrategia empresarial.
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