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INTRODUCCION

En la actualidad el Social Media Marketing juega un papel fundamental en el crecimientoy
posicionamiento de los negocios, debido a que es fuente de comunicacién e interaccion con el
cliente, que les ayuda a incrementar su cartera de clientes y por ende esto influye en su
productividad y fortalecimiento econémico; es por ello, que la tematica es de total relevancia e
importancia, ya que cada dia se multiplica el nUmero de usuarios y empresas que hacen usoy
aprovechan al maximo las ventajas que estas plataformas ofrecen. Mediante el presente
trabajo se pretende demostrar que para el sector de las pequefias y medianas empresas
(PYMES), cuyo capital no les permite invertir en publicidades costosas que las promocionen,
resulta beneficioso el uso de las redes sociales, como herramientas de posicionamiento,
debido a que son instrumentos de bajo costo que permiten el fortalecimiento de los negocio.
Para el desarrollo de la investigacion, se considerd importante efectuar una recopilacién
bibliografica sobre temas relevantes que aportaron al fortalecimiento de las bases tedricas del
presente trabajo, tales como: Informacion y datos estadisticos acerca de las PYMES del
Ecuador; la importancia de las PYMES como aporte a la economia del pais; el Social Media: su
importancia y beneficios; las Redes Sociales de mayor impacto en los usuarios: Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube; el posicionamiento, beneficios y cdmo lograrlo, resaltando la
incidencia del uso de estas redes sociales en el posicionamiento de las PYMES del Ecuador. A
partir de la informacion obtenida durante el proceso de recopilacion de informacion, y al
evaluar, comparar y determinar la diferencia que existe entre un negocio que hace uso del
Social Media Marketing y otro que no lo implementa, se considerd necesario efectuar una
propuesta practica, la cual consistioé en analizar un negocio que se caracterice por el excelente
uso de las herramientas de Social Media Marketing, este es el caso del Estudio de Belleza
Renata Loor, en base a las fortalezas detectadas, se propuso la estrategia de implementacién
del uso de las redes sociales en el Almacén Laurita, PYME del cantén Milagro, con la finalidad
de demostrar la influencia que tienen estas herramientas sobre los usuarios y lo beneficioso
que resulta para las este y cualquier otro tipo de negocios implementarlas, indistintamente de
su actividad o naturaleza.

EL SOCIAL MEDIA MARKETING (REDES SOCIALES) Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO
DE LAS PYMES ECUATORIANAS.

CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las PYMES, son organizaciones de pequefia 0 mediana envergadura creadas por iniciativa
emprendedora de sus fundadores como un proyecto econémico por cuenta propia, mismas
que constituyen un modelo especifico, sometido a condiciones caracteristicas que merecen
describirse y destacarse antes de intentar un cambio o desarrollo (Schlemenson, 2013).

Con respecto a lo antes citado se considera a las PYMES como pequefias y medianas empresas
que se dedican a diferentes actividades econdmicas, son de vital importancia para el
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desarrollo econémico del Ecuador, en ambitos de productividad, generacion de empleos, aun
asi estos pequefios y medianos negocios tienen desafios importantes, de los cuales puede
derivar su baja competitividad en el mercado.

Entre los problemas que se puede citar que poseen las PYMES, radica en el hecho de que “los
individuos no disponen de informacion completa sobre las oportunidades de negocio no
explotadas que existen en el mercado. Como consecuencia, dejan de crearse nuevas
empresas que serian rentables y dejan de abordarse, dentro de las organizaciones en
funcionamiento, acciones dinamizadoras, como nuevos proyectos de inversion, acceso a
nuevos mercados, introduccién de innovaciones o contratacion de servicios de asesoramiento
especializado, que mejorarian los resultados empresariales y contribuirian a la creacion de
empleo y riqueza”(Romero Luna, 2006), asi también se identifican “deficiencias en la gestion,
problemas de falta de asociatividad, influencias negativas de las variables del entorno, la falta
de apoyo gubernamental y la falta de crédito”(Zapata Guerrero, 2004), siendo esto que “las
instituciones financieras no tienen informacién fiable sobre la solvencia de las PYME y, ante
esta circunstancia, sobreestiman el riesgo derivado de potenciales operaciones de préstamo.
Como consecuencia, dichas entidades concentran su financiacién en las grandes empresas,
que si ofrecen garantias (Romero Luna, 2006)", estos entre otros factores originan también la
aparicion de problemas relacionados con el posicionamiento, el cual se vincula a esta falta de
capital para impulsar su negocio y realizar buenas inversiones en relaciones publicas para
efectuar una publicidad mas extensa e interesante que llame la atencién del usuario o
consumidor, lo que genera que no tengan el mismo impacto dentro del mercado que el que
provocan las grandes empresas que en si poseen un mayor poder econémico para
materializar e invertir en sus ideas de negocio.

Las PYMES ecuatorianas en su gran mayoria no toman en consideracién a la tecnologiay a las
diversas herramientas informaticas que ofrece, dado a que en la actualidad cualquier
empresa o persona puede acceder con una inversion minima, ese es el caso de la Social Media
Marketing, especificamente las redes sociales, este es un medio del cual si existiese el
conocimiento adecuado impulsaria el posicionamiento de las empresas que hacen uso de
ellas.

A nivel mundial uno de los problemas de las PYMES esta relacionado con la tecnologia, a nivel
sudamericano se genera el mismo problemay esto se puede evidenciar en Ecuador en
cuando al desconocimiento de las diferentes tecnologias de comunicacién que estan a
disposicion y a un precio accesible.

Lo lamentable es que las PYMES ecuatorianas no explotan esta oportunidad y siendo un
medio muy utilizado por las personas no se los incluye como forma de comunicacién con el
grupo objetivo y esto con lleva a que el posicionamiento no sea el que los negocios han
esperado, esto se debe a que existe desconocimiento por parte de quienes administrany
gestionan éstas pequefas y medianas empresas, tecnologia, carecen de competencias para
manejar aspectos y herramientas tecnoldgicas como las redes sociales, desaprovechan la
oportunidad de ingresar a Facebook y a través de él poder comunicar los productos o
servicios que se estan ofertando, desconocen en que consiste el Twitter como un elemento
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que permite ser critico a cerca del producto o servicio que se tiene lo que lleva a un mejor
posicionamiento de los negocios, no se utiliza el Instagram para difundir que se hace dentro
del negocio, en fin no se genera la mayor explotacion de estas tecnologias lo que repercute en
los niveles de posicionamiento que no son los mas adecuados para estos negocios.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA: ;De qué manera la Social Media Marketing (Redes
Sociales) incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas? 1.2.1. Sistematizacion: ¢
¢Como el Facebook incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas? * ;De qué forma
el YouTube incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas? * ;De qué manera el
Twitter incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas? « ;Cémo el Instagram incide
en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas? 1.3

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION Espacial: Ecuador, Guayas, Cantén Milagro. Para la
realizaciéon de la investigacion, se plante6 en efecto el desarrollo de una propuesta practica
gue consiste en tomar a 2 negocios de la zona y realizarle el estudio respectivo, con la
finalidad de afianzar las bases tedricas de la investigacion documental efectuada. Temporal:
La presente investigacién tendra una duracion de 3 afios, al culminar éste periodo se debe
renovar la informacion como respuesta a los cambios del mercado. Linea de Investigacién:
Gestion de Empresas, Mercadotecnia. 1.4.

OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General Determinar de qué manera la Social Media Marketing (Redes Sociales)
incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas. 1.4.2. Objetivos Especificos *
Examinar cdmo el Facebook incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas.
Investigar de qué forma el YouTube incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas.
Establecer de qué manera el Twitter incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas. *
Analizar cémo el Instagram incide en el Posicionamiento de las PYMES ecuatorianas. 1.5.
JUSTIFICACION

Las PYMES son de gran importancia para el desarrollo de las economias de los paises donde
estas se encuentran establecidas, asi se sustenta en los datos estadisticos obtenidos de
Instituto Nacional de Estadisticas y Censo, donde las pequefias y medianas empresas para el
aflo 2016 representaban el 7.51% y 0,91% respectivamente, éstas después de las
microempresas (INEC, 2016).

Este dato permite expresar la importancia que tiene las pymes para la economia ecuatoriana,
su aporte en lo que respecta a la generacion de empleo, nuevas oportunidades de trabajo, la
oportunidad de encontrar una fuente de ingreso y con ello mejorar la calidad de vida de las
familias sin embargo uno de los principales problemas que enfrentas estos pequefios y
medianos negocios es no saber explotar todo su potencial dentro del mercado y esto se debe
generalmente a que no tienen un buen posicionamiento, sin embargo a través de la
investigacion que se plantea se podra hacer hincapié en la importancia que tienen las PYMES
en la economia y especialmente la factibilidad de analizar y determinar los diferentes
elementos del Social Media Marketing, especificamente redes sociales tales como: Facebook,
Youtube, Twitter e Instagram, para que los negocios puedan darse a conocer dentro del
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mercado, difundir su razén social, su quehacer empresarial y de esa forma captar nuevos
clientes, en pocas palabras mejorar su posicionamiento, siendo que los usuarios que transitan
por internet se dejan llevar fuertemente por la influencia de las redes sociales y lo que en ellas
se ofrece y comenta, sobre todo al momento de realizar la compra de un bien o servicio por
medio de estas fuentes, transformandolas en herramientas fundamentales de marketing para
cualquier empresa, independientemente de su tamafio y razén social, en las cuales su
caracteristica principal se resume a la capacidad de incidir permitiendo a las empresas realizar
actividades tales como: ofrecer una forma atractiva, unica y novedosa de marketing de
productos y servicios, ademas de la interaccidon constante con una audiencia especifica, sin
necesidad de invertir demasiados recursos, mostrandose significativa la presencia de toda
empresa en estos medios de comunicacion para mantener una buena comunicacién con el
cliente y alcanzar nuevos consumidores, siendo importante promover, escuchary
comprometerse con los clientes haciéndolo parte importante de la unidad de negocio (Grandi
Bustillos, 2013).

La relevancia de la tematica radica en el hecho de que sin un buen posicionamiento ningun
negocio puede perdurar a través del tiempo es decir no habria sostenibilidad y lo que inicio
como una herramienta para generar empleo e ingresos, se podria transformar en un
elemento de problemas econémicos para los inversionistas.

Lo importante y lo que hace competente la tematica es tratar sobre un tema de relevancia
dentro del siglo XXI como lo es el uso de las redes sociales que se conoce como el Social
Media Marketing, su importancia radica en el correcto manejo y gestion de los medios
sociales.

Trabajar en redes sociales no significa estar en todas las redes sociales, sino estar en las que
mas convenga a la empresa e interrelacionarlas entre si, para atraer trafico hacia la web
corporativa y hacia contenidos que atraigan a los internautas (Zunzarren & Gorospe, 2012).

Bajo esa perspectiva el estudio se plante6 de tal manera que se pueda examinar la
herramienta de Facebook, YouTube, Twitter e Instagram y de qué manera deberian ser
aprovechadas por las Pymes para que puedan mejorar su posicionamiento, y de tal manera se
vean beneficiados estos negocios, sus duefios, quienes integran el cuerpo de trabajadoresy la
misma sociedad porque es mas factible ponerse en contacto siempre con un proveedor
pequefio que con un gran proveedor.

CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

Las PYMES, cual sea el sector al que pertenezcan, son una parte esencial dentro de la
economia de un pais, estas son generadoras de empleo y sostenibilidad, por esa razén su
correcta gestion y desenvolvimiento en el mercado es importante, no obstante a lo largo de la
historia se han visto afectadas debido a la competitividad del mercado, la globalizacién y los
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constantes cambios en el entorno, que afectan directamente su posicionamiento y
rentabilidad.

Las PYMES surgen en la década de 1950, destacandose en la produccion de tejidos, maderay
alimentos, al tiempo que generaban fuentes de empleo y contribuian a reducir el indice de
pobreza. Sin embargo, este sector se vio afectado por condiciones limitantes para su
desarrollo, como: escasos planes de apoyo, falta de normas legales que impedian la
conformacion de estas empresas (Carranco Gudifio, 2017).

El Ecuador cuenta con una gran cantidad de PYMES en las areas comercial, de servicios o
industrial, las mismas que son fuentes de empleo. Por su relevancia en el mercado comercial y
laboral en el pais, acaparan un rol muy importante en la economia. Sin embargo, presentan
también algunas dificultades a nivel global como local a lo largo de los afios (Ron Amores &
Sacoto Castillo, 2017).

Durante el transcurso del tiempo las PYMES han aumentado su niumero exponencialmente,
esto dado al constante apoyo de politicas publicas que impulsan el desarrollo sector, pero
para lograr dichos avances estos pequefios y medianos negocios deben adaptarse a nuevos
entornos que se encuentran en constantes cambios, todo esto con el fin del progreso,
productividad, competitividad y posicionamiento de las PYMES en el mercado. Hoy, las PYMES
deben utilizar las redes sociales para mejorar su posicionamiento en el mercado y para
difundir su quehacer o actividad, sea esta comercial, de servicio, manufacturera etc.

Internet es el mayor centro comercial del mundo. Ofrece de todo y a todas horas. Lo que no
esta en Internet no existe y solo lo que no existe es capaz de no estar en la red. Aunque los
usuarios todavia realizan las compras fisicamente, ahora ya no compramos sin informarnos y
sin antes comparar los productos, y para eso exigimos tiendas abiertas 24 horas todos los dias
del afio (Sixto Garcia, 2015).

Para las empresas, el marketing es fundamental para abarcar el tema del marketing
electrénico, el cual son todas las estrategias encaminadas hacia la publicidad y promocién que
se realiza por los medios electrénicos, a fin de promocionar servicios, productos, eventos, etc
(Castro GOmez, 2017). Los portales o medios sociales (social media), son un conjunto de
actividades que implican la creacién de contenidos para compartirlos en Internet,
principalmente, y cada vez mas a través de las redes sociales, funcionando como
herramientas, aplicaciones y plataformas cuyo objetivo principal es facilitar las relaciones
entre usuarios, la interaccién, la colaboracién y la distribucidén de contenidos. La WEB 2.0, es
donde se comparte informacion por medio de las redes sociales y a las nuevas tecnologias de
informacion que permiten el intercambio de informacidon en ambas vias y donde hay
relaciones permanentes con los usuarios y cliente, siendo identificado este como aquel con el
cual el marketing digital funciona mejor (Stacey & Hallo, 2016).

El origen de las redes sociales se remonta a 1995 cuando Randy Conrads cre6 el sitio
classmates.com
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para recuperar o mantener el contacto con antiguos compaferos de colegio, instituto o
universidad, en la que los usuarios podian darse de alta, crear sus propios perfiles, elaborar
una lista con sus amigos y también establecer contacto con otros usuarios mediante el envio
de mensajes de texto (Sixto Garcia, 2015). Con el transcurrir del tiempo y hasta la actualidad
se han convertido en una importante herramienta en esta nueva era; las redes sociales son
los sitios en internet que se forman por personas o un grupo de estas los cuales comparten
intereses en comun o ideas y buscan el medio para que se puede realizar un contacto sin
importar la ubicacién geografica o el idioma a fin de poder realizar el intercambio de
informacion. No solo las personas pueden hacer una herramienta util de esta sino también las
organizaciones y empresas, ya que por medio de estas se puede establecer una comunicacion
con un grupo determinado de personas para poder lograr un intercambio de servicios o
productos los cuales quiere mostrar la organizacion. A partir de esto se pueden crear nuevas
estrategias enfocadas hacia esta poblacidn y a partir de esto establecer objetivos dentro de
este contexto. Es clave establecer una poblacién objetivo para poder identificar hacia que
usuarios van dirigidas las estrategias de marketing (Castro Gédmez, 2017). Mundialmente las
redes sociales que han tenido mas impacto son: Facebook fue creado en el afio 2004 por
varios estudiantes, este grupo fue liderado por el estudiante Mark Zuckerberg, esta idea
nacional basicamente para que los estudiantes de la Universidad de Harvard estuvieran
conectados entre ellos sin embargo, el método de acceder y crear un perfil en la red social era
simplemente tener una cuenta de correo electrénico es por ello que tantas personas tuvieron
acceso a esta red siendo externos a esta universidad, desde ese momento fue una de las
redes sociales mas utilizadas por los jovenes. Teniendo gran aceptaciéon entre la poblaciony
ganando cada dia mas popularidad (Castro Gomez, 2017). Twitter por su parte fue creado un
tiempo después de Facebook en el afio 2006 por Jack Dorsey, surgiendo en un principio como
una tarea de investigacion, para luego de no muchos afios llegar a convertirse en una de las
redes sociales mas utilizadas como lo es hoy, esta red social se pueden publicar textos cortos,
ademas de sequir a otras personas a fin de al mismo tiempo poder ver sus publicaciones
(Castro GOmez, 2017). Instagram fue lanzada en el 2010 por Kevin Systrom y Mike Krieger, es
una aplicacion gratuita para compartir fotos con la que los usuarios que la usan pueden
aplicar efectos fotograficos como filtros, marcos y

colores retro y vintage y compartir las fotografias en diferentes redes sociales como
Facebook, Twitter, Tumblry Flickr (

Barrio Carrasco, 2017). Por su parte el sitio de videos mas grande en el mundo como es
YouTube naci6 en el afio 2005 de la mano de sus fundadores Steve Chen, Chad Hurley y Jawed
Karim, en este los usuarios pueden subir y compartir videos.

Un video bien hecho con el titulo y el contenido adecuado, puede tener un enorme impacto
viral para

las marcas,
sobre todo si el video alcanza las paginas mas vistas

miniatura (Barrio Carrasco, 2017).
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A través de la historia se estd demostrando la importancia de estas redes sociales y el uso que
deben tener a nivel empresarial.

2.2. ANTECEDENTES REFERENCIALES

En la tesis de maestria de (Torres Carridn, 2016) sobre el Estudio del uso e impacto de las
redes sociales en estrategias de marketing de las PYMES en Guayaquil; el estudio tiene por
objetivo general evaluar el impacto que genera el uso de las redes sociales en las PYMES de
Guayaquil CHANTAL FONTAINE y AUTO ALVAREZ. La metodologia es de caracter descriptiva
que se complementa con una presentacién metodoldgica de tipo: Cualitativo, que permite
obtener mayor informacién de conocimientos organizados y sistematizados. Cuantitativo,
para lograr exactitud y objetividad en los resultados. Como conclusion de este estudio se
determina que no todas las pymes eligen las redes sociales como proyectos de marketing,
debido a que le dedican el minimo de tiempo a su gestién ya que los pequefios empresarios
de estas pymes poseen poco conocimiento para desarrollar estrategias de marketing, esto no
les permite aprovechar la oportunidad de interactuar con los usuarios de las redes sociales,
provocando que el impacto que generan en su publico externo sea bastante bajo en relacién a
lo que podrian alcanzar. El estudio referenciado como antecedente permitié alimentar la
investigacion documental efectuada, al evidenciar que las PYMES analizadas en este estudio
reflejan el problema principal de no considerar el uso de las redes sociales como oportunidad
de comunicacién y posicionamiento, de tal forma se sustenta que el estudio de esta tematica
es relevante y significativa para evaluar el desempefio y desarrollo de las PYMES ecuatorianas.

En la tesis de pre grado de (Mora & Ramirez, 2012) sobre Las redes sociales Facebook y Twitter
como vehiculos de publicidad para el desarrollo del sector microempresarial de la ciudad de
Guayaquil; el estudio tiene por objetivo general Comprender como microempresarios estan
utilizado las redes sociales como opcidn efectiva para publicitarse analizando casos exitosos
de la ciudad de Guayaquil. La metodologia se desarrolla bajo el un método de estudio de
casos multiple exploratorio. Como conclusién se plantea que hoy en dia las redes sociales son
vistas como una comunidad virtual donde los usuarios han descubierto mecanismos para
expresarse, comunicarse, relacionarse y publicitarse, distinguiéndose Facebook y Twitter
como las redes sociales con mayor penetracion e interactividad a nivel mundial, por otro lado
pudimos reconocer que entre los factores que pueden limitar a los microempresarios al uso
de publicidad, estan el desconocer los beneficios de utilizar las redes sociales, pensar que las
redes sociales solo sirven como plataformas de entretenimiento y el no comprender su
utilizacion debido a los constantes cambios que en éstas se generan. El estudio que se
presenta como antecedente referencial permitio esclarecer las bases teéricas a las que se tuvo
que acceder para alimentar la investigacién documental, permitiendo marco de referencia
para profundizar y comprender la relevancia del uso de las redes sociales en ese sector.

En la tesis de pre grado de (Echeverria Andrade, 2015) sobre Investigacion de Mercado y
campafa de publicidad digital para el impulso de los servicios de la empresa de "Asesoria de
imagen Yasmin Carrasco"; de la ciudad de Guayaquil, afio 2015.; el estudio tiene por objetivo
general Desarrollar un plan de marketing digital para la Empresa de Asesoria de Imagen
“Yasmin Carrasco” en la ciudad de Guayaquil. La metodologia se desarrolla bajo el tipo de
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investigacion exploratoria, obtener los resultados y trazar los objetivos. En el disefio de la
presente investigacion, los procesos para el desarrollo de la propuesta y por ende resolver el
problema de investigacion, se ejecutara la investigacion descriptiva, para realizar la
recoleccién de informacién que brindaran los usuarios. Los estudios de campo permitiran
tener una informacion directa acentuando la realidad de un trabajo concreto y de los datos
encontrados de forma veridica y eficiente. Como conclusién se plantea que el estado es
responsable de implementar politicas para asegurar el fortalecimiento de los pequefios
negocios, considerando que ellos son la mayor fuente de empleo en los mercados pequefios,
de esta forma e estara trabajando en funcién de una equidad de desarrollo a nivel territorial.
El aporte de la tesis referenciada ha permitido alimentar la investigacion documental con
informacion relevante que sirvié de apoyo para el analisis y desarrollo de la tematica
estudiada.

El articulo de Felipe Uribe Saavedra, Josep Rialp Criado y Joan Llonch Andreu (Saavedra Uribe,
Rialp Criado, & Llonch Andreu, 2013) sobre El uso de las redes sociales digitales como
herramienta de marketing en el desempefio empresarial; el estudio tiene por objetivo general
contribuir con el creciente pero aun limitado estudio sobre el uso de las RSD como
herramienta de marketing y su impacto sobre el desempefio. En la metodologia se emplea la
muestra para este estudio comprendié empresas espafiolas de distintos sectores y tamafios,
las cuales estaban utilizando las RSD en su estrategia de marketing. Un mensaje privado a
través del sistema indicando la existencia de una investigacion académica fue enviado a la red
de contactos, donde se daban explicaciones sobre el estudio y un enlace web para acceder a
la encuesta via web, conociendo que Espafia es uno de los paises donde el uso de las RSD
crece mas rapido a nivel internacional. Como conclusion se tiene que las empresas deben
utilizar las RSD como una herramienta de marketing de una forma intensiva para potenciar la
relacion entre la Orientacién al Mercado y los resultados empresariales, ya que si las
empresas participan activamente en estas nuevas plataformas tecnoldgicas, realmente
desarrollan una estrategia de marketing en Redes Sociales, podrian sacar provecho del
potencial, a partir de una mayor conexién con los clientes y de una vigilancia mas estrecha de
la competencia, se puede enriquecer el desempefio organizacional, ademas utilizar las RSD
como herramienta de marketing en una forma intensiva se puede moderar la relacién entre la
Orientacién al Mercado y la Orientacion Emprendedora, especialmente en las Pymes. Este
estudio referenciado permite sustentar las bases tedricas a las que se tuvo que acceder para
alimentar la investigacion documental. Del uso de las redes sociales como estrategia
fundamental de marketing.

En la tesis de pre grado
de

Marcelo Martinez (Martinez, 2014) sobre Plan de Marketing Digital para PYME; el estudio tiene
por objetivo general el Analisis y evaluacion de la implementacién de un plan de marketing
digital con la finalidad de aumentar las ventas de INGEMAR, PYME B2B. La metodologia
utilizada para disefiar el plan de Marketing fue la metodologia de Philip Kotler. Como
conclusién luego escogerse las herramientas que iban a ser de mayor utilidad y establecerse
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un plan de marketing a aplicar a lo largo de 6 meses, se tuvo finalmente que la utilizacién en
conjunto de las herramientas de marketing digital seleccionadas bajo la estrategia planificada
logré posicionamiento, eficiencia en el uso de las herramientas, generar mayor comunicacion,
mayor cantidad con los clientes, logrando un 3,9% de aumento en unidades vendidas. Estos
resultados finales dan la pauta que aplicar un plan de marketing digital en una empresa B2B
es una decision sumamente acertada, puesto que resultados obtenidos superaron
ampliamente las expectativas, se recupero la inversién inicial, el ROI, mayor fidelizacion de
clientes y un crecimiento en las relaciones comerciales. La tesis de maestria que se acaba de
referenciar ha sido de vital importancia porque permitié especificar de forma mas precisa la
unidad de analisis y como se deben aplicar los instrumentos de recoleccién de datos.

2.3. FUNDAMENTACION TEORICA 1. LAS PYMES ECUATORIANAS 1.1. Definiciones Las Pymes
son pequefias y medianas empresas dedicadas a diversas actividades econdmicas, en Ecuador
estas actividades son el comercio, la manufactura, servicios, agricultura y otras, esto segun
clasificacion del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC), la caracteristica basica de
estas empresas es que poseen menos trabajadores y un menor capital, a continuacion se
establecen las diversas definiciones que avalan lo que se acaba de exponer. Otra forma de
definir a las PYMES se da de acuerdo al numero de personal ocupado en las mismas, asi lo
expone la SENPLADES: Se define a las pequefias empresas de acuerdo con el volumen de
ventas anual entre $100.001 a $1°000.000 y el niumero de personas ocupadas de 10 a 49, a las
medianas empresas “A” con el volumen de ventas anual entre $1°000.001 a $2°000.000. y el
numero de personas ocupadas de 50 a 99, a las medianas empresas “B” con el volumen de
ventas anual entre $2°000.001 a $5°000.000. y el nUmero de personas ocupadas de 100 a 199
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2012). El Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos establece la clasificacién de PYMES considerado las actividades que estas desarrollan,
tales como: (INEC, 2012) clasifica a las actividades econémicas de la siguiente manera: Tabla
N° 11: Clasificacién de las actividades econdmicas -estructura esquematica por secciones

Fuente: (INEC, 2012). 1.2. Importancia de las PYMES en la economia

Las PYMES son un sector importante en la economia mundial, representan un porcentaje
considerable y proporcionan dinamismo a la economia del pais en la que estas se encuentran
ubicadas. Las pequefias y medianas empresas (pymes) representan mas del 95% de las
empresas de todo el mundo y contabilizan mas del 65% del empleo (Bonito & Pais, 2018). Las
PyME, para el tejido productivo ecuatoriano, constituyen un segmento de actividad econémica
muy importante, pues, segun los datos del ultimo Censo Nacional Econdmico llevado a cabo
por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos -INEC-, las pequefias y medianas empresas
ecuatorianas poseen un peso significativo en cuanto al aporte a la generacion de empleo
nacional -de cada 10 puestos de trabajo que existen en el pais, 3 son generados por las
empresas denominadas PyME (Araque Jaramillo & Arguello Salazar, 2015). 1.3. Peligros que
enfrentan las PYMES Las PYMES se enfrentan constantemente a peligros que los afectan
directamente en su productividad, estos estan asociados a los cambios constantes que existen
en el marcado, cada dia hay nuevos retos o barreras que impiden que estas empresas crezcan
y logren el posicionamiento deseado. Las pequefias y medianas empresas continuamente
deben acoplarse a nuevos escenarios, principalmente el tecnoldgico. La tecnologia tiene
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actualmente un papel importante en la gestion empresarial a nivel mundial, y se ha
convertido en un instrumento fundamental para que las empresas sean cada vez mas
eficaces, eficientes y competitivas (Ibujés Villacis & Benavides Pazmifio, 2018). Es decir; al ser
un entorno variable y que constantemente se encuentra en actualizacion, es necesario que las
PYMES adopten medidas rigurosas que logren dinamizar su relacién con la tecnologia y no
quedar relegadas. En dicho contexto el uso de las herramientas informaticas y empresariales,
son una premisa que otorga la tecnologia, no obstante se han convertido en un reto para las
PYMES, puesto a que por pocos conocimiento y falta iniciativa, no se hacen uso de
plataformas digitales que desarrollarian una fuente de atraccion de clientes y
posicionamiento. En la actualidad, y en relacién con la tendencia e impacto que tienen las
redes sociales en la mente del consumidor, cada vez el nUmero de empresas que opta por
ofertar sus productos o servicios, comunicarse con el cliente, en si, agilizar varias de sus
operaciones por medio de estas herramientas se incrementa, todo aquello con el fin de
aumentar su cartera de clientes y posicionarse en el mercado. Ademas de ello es necesario
gue estas empresas tengan claro el rumbo de sus operaciones, la planificacion efectiva es otro
de los retos que deben afrontar. Las pymes en general tienen caracteristicas particulares de
tamanfo, capacidad financiera, inserciéon en el mercado, conformacion de personal, formas de
direccion, etc.., Con sus caracteristicas particulares, las pymes, saben la ruta que tienen que
sequir en su inicio y desarrollo, pensado a través de una Planificacién, que sin ser formal,
trazan el camino a seguir hacia el éxito empresarial. Actuar sin Planificacién o hacerlo de
manera inadecuada o incompleta, puede causar, el cierre de las pymes de manera prematura,
y la no permanencia en el mercado en el mediano y largo plazo (Roca Salazar, 2014). Existen
problemas adicionales relacionados a las barreras de financiacion, las PYMES ecuatorianas
comunmente no pueden acceder a un crédito bancario facilmente, siendo este un
impedimento para que puedan invertir en su operacion, crecer y posicionarse en el mercado.
Segun (CEPAL, 2016) la mayor parte del crédito orientado a las PYMES corresponde a crédito
prioritario comercial (87%), solo un 13% se destiné a crédito productivo. Unicamente la CFN,
del total del volumen que colocé en los segmentos de PYMES (US$ 39 millones), destind mas a
crédito productivo (61,5%) que a crédito comercial (38,5%), lo que sugiere un rol
complementario, no obstante, el crédito a PYMES representd tan solo el 19% del volumen total
colocado por la CFN. BNF destind una cuarta parte (26%) del volumen de crédito a las PYMES
(US$ 26 millones), pero se concentré 100% en crédito comercial prioritario. Esto destaca que
las instituciones financieras tienen créditos orientados a las PYMES, sin embargo, existe un
porcentaje no tan considerable de PYMES que han logrado obtener dichos financiamientos.
Esto se debe a que las PyME en su mayoria son consideradas como organismos de alto riesgo,
por lo cual las instituciones bancarias prefieren invertir sus recursos en organizaciones de
mayor tamanfo las cuales logren cumplir con sus responsabilidades (Perez Manzo, Rivera
Hernandez, & Solis Granda, 2015). El mercado actual en el que se mueven las pymes es
altamente competido; en este, la generacion de valor agregado y la obtencién de ventajas
estratégicas se convierten en un factor crucial a la hora de obtener o mantener una porcién
del mercado... esto a su vez permite generar, no solo un incremento significativo en la
demanda de los productos de las pymes al contar con mercados mas grandes, sino que
también les permitira estar al dia con las innovaciones y requisitos que sus operaciones
habran de exigir a nivel internacional (Cepeda Palacio, Veldsquez Estrada, & Marin Gomez,
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2017). Las PYMES tienen muchos obstaculos, todos ellos relacionados con su tamainio, sin
embargo, se deben tomar decisiones oportunas que permitan superar cada una de las
dificultades que deben afrontar. 1.4. Las PYMES ecuatorianas 1.4.1. Situacion actual Las PYMES
representan un sector clave en la economia y en la generacién de empleos en Ecuador. En el
grafico n° 1 se puede observar la distribucién de PYMES en el Ecuador, la cual es considerable
y refleja la relevancia e influencia que tienen estas empresas en el pais. Grafico N° 11 :
Participacion PYMES

Fuente: Encuesta Exhaustiva (INEC, 2011).

En diciembre de 2013 se firmé el Convenio de Financiacién del Programa de Apoyo al Sistema
Econdmico, Social, Solidario y Sostenible del PNBV-PASES II, mediante el que a Comision
Europea se comprometio a entregar una cooperacion no reembolsable por un maximo de
29,85 millones de euros para el componente de apoyo presupuestario y 2,15 millones de
euros para el de apoyo técnico complementario, durante el periodo 2013 - 2017, uno de sus
objetivos fue Apoyar a las politicas de cambio hacia una nueva matriz productiva,
fortaleciendo PYMES y asociaciones de la economia popular (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2017). Todo esto con la finalidad de impulsar la economia del pais 'y
el desarrollo potencial de las PYMES ecuatorianas. Ademas en la actualidad existen créditos
por parte de instituciones financieras que permiten otorgar financiamiento a las PYMES
ecuatorianas: * Productivo PYMES.- Operaciones de crédito productivo otorgadas a personas
naturales obligadas a llevar contabilidad o a personas juridicas que registren ventas anuales
superiores a USD 100,000.00 y hasta USD 1,000,000.00 (Banco Central del Ecuador, 2017). »
Comercial Prioritario PYMES.- Operaciones de crédito comercial prioritario otorgadas a
personas naturales obligadas a llevar contabilidad o personas juridicas cuyas ventas anuales
sean superiores a USD 100,000.00 y hasta USD 1,000,000.00 (Banco Central del Ecuador, 2017).
A pesar de todas las ventajas que el estado o instituciones financieras pueden ofrecer a las
PYMES, el crecimiento y posicionamiento estas empresas puedan tener depende
exclusivamente de la forma en que gestionan sus operaciones, por ello se considera
importante que las PYMES ecuatorianas determinen las estrategias de posicionamiento
correctas. 2. Las PYMES ecuatorianas y su aporte a la economia del pais Las Pymes cumplen
un papel importante tanto en los paises industrializados, como en los que se encentran en
vias de desarrollo. Contribuyen al progreso econémico porque son generadoras de empleoy
promotoras de avances en el entorno local, tienen el potencial de convertirse en un
importante complemento del trabajo de la gran empresa (Yance Carvajal, Solis Granda,
Burgos Villamar, & Hermida Hermida, 2017). Las Pymes contribuyen a dinamizar la economia
nacional, debido a que

sus costos de inversion son bajos, lo que ademas le permite enfrentar favorablemente los
cambios del mercado...se originan en su gran mayoria del patrimonio familiar, con el
proposito de ser duefios de su propia empresa y de esta manera dejar de ser dependiente de
una organizacion (

Yance Carvajal et al., 2017). 1.4.2.1. Estadisticas sobre el aporte de las PYMES al desarrollo de
la economia del pais Las PYMES en el transcurso del tiempo han aumentado su numeroy su
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relevancia en el mercado tanto para los clientes que buscan ser satisfechos como para la
economia nacional, estas empresas se han convertido en un punto focal importante para el
estado y el mundo ser fuentes de empleos y dinamizar la economia local. Segun los datos
expresados en el grafico N° 2 las pequefias y medianas empresas representan el 9,03% de la
participacion de las empresas segun su tamafio.

Grafico N° 22: Estructura de empresas segun su tamafo, afio 2016

Fuente: (INEC, 2016). En el Grafico estadistico N° 3 presentado a continuacién, con base en
datos del (INEC, 2016) se evidencia la importancia de las pequefias y medianas empresas
como aporte a la economia del pais, Al ser cifras significativas se demuestra la importancia de
estos negocios para la sostenibilidad econdmica y generacion de empleo del pais, siendo que
luego de las grandes empresas, son las pymes aquellas que reportan la mayor participacion
de ventas en el pais. Grafico N° 33: Ventas (millones de délares corrientes) por Tamafio de
Empresas 2016

Fuente: (INEC, 2016)

El siguiente grafico demuestra la relevancia que tienen las pequefias empresas para la
empleabilidad del Ecuador, las pequefias empresas suman 577529 de personal ocupado
afiliado y las medianas empresas 512767. Es decir representan una gran proporcion en cuanto
a la generacion de empleo en el Ecuador, de tal forma demostrando la importancia y
relevancia que tienen en mercado nacional. Grafico N° 44: Personal ocupado afiliado por
Tamafio de

Empresa
Fuente: (INEC, 2016).

2. LA SOCIAL MEDIA.- Redes Sociales 2.1. Definiciones Segun (Soler Tovar, 2014) las redes
sociales se entienden como la estructura para crear y compartir contenidos diversos,
enfocados en la gestidon a escalas personales y profesionales; ademas de constituirse (desde
2002) como nuevas formas y nuevos medios de establecer, mantener y cultivar relaciones
sociales. Las redes sociales

son formas de interaccion social, definida como un intercambio dinamico entre personas,
grupos e instituciones en contextos disimiles. Constituye un sistema abierto, en construccion
permanente, que involucra a personas que se identifican

con las mismas necesidades y problematicas y cuyos principios son el de crear, compartiry
colaborar (Vidal Ledo, Vialart Vidal, & Hernandez Garcia, 2013). 2.2. Importancia Su
importancia radica en que el social media o las redes sociales en internet se han manifestado
como una de las formas mas generalizadas y revolucionarias de crear lazos y comunidades
virtuales; por su alcance y por las posibilidades de desarrollo, la mercadotecnia ha visto en
ellas un potencial para implementar las estrategias indispensables para acercarse al mercado
y buscar nuevas oportunidades de negocio (Miranda Zavala, Cruz Estrada, Valle Ascencio, &
Flores Trejo, 2015). Se puede denotar también su importancia, indicando que las redes
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sociales en Internet se han manifestado como una de las formas mas generalizadas y
revolucionarias de crear lazos y comunidades virtuales; por su alcance y posibilidades, han
permitido que la disciplina de la mercadotecnia internacional vea en este canal un potencial
de posibilidad para implementar las estrategias necesarias para acercarse al mercadoy
buscar nuevas oportunidades de negocio. Por lo tanto, al utilizarlas de una manera eficiente y
responsable puede provocar a los usuarios de esas tecnologias una afinidad a la compaiiia
que se ocupe de generar una serie de acciones para atraerlos hacia la oferta de la empresa
(Miranda Zavala & Cruz Estrada, 2016). 2.3. Las 4C de la Social Media Marketing (Cliente,
Conveniencia, Costo al cliente, Comunicacion) El modelo de las 4C fue planteado por Robert
Lauterborn en los afios 90, mismo que se disefid en base a las originales 4P de marketing de
Jerome McCarthy; este modelo fue realizado con la finalidad de adecuar el marketing a la
actualidad de las nuevas tecnologias y la digitalizacién, manteniendo la propiedad de las 4P.
Cliente o Consumidor.- Es muy importante para una empresa conocer a quien le va a ofrecer o
vender su producto o servicio, ya que al tener mas informacion sobre el cliente, podra brindar
un producto final que le brinde soluciones y satisfaga sus expectativas, de tal manera que este
no considere otra opcién mas que comprarlo, manteniendo la conciencia de que es el enfoque
en la satisfaccion del cliente el factor mas importante en cuanto al desarrollo y ofrecimiento
de un producto o servicio, sabiendo que actualmente no se busca dar salida a lo que se
produce, sino mas bien producir u ofertar lo que requiere el consumidor. Conveniencia-. Para
(Lerma Kirchner, 2010) la conveniencia para el comprador es el equivalente de la facilidad y la
comodidad para adquirir el producto, basado en los puntos de compray en los canales de
distribucién. Brindandoles comodidad a los clientes por medio de acciones tales como
soluciones de compras rapidas y efectivas, que simplifiquen la vida de este haran que se
sienta complacido y evite buscar la satisfaccién a su necesidad en otro lugar. Costo al Cliente.-
“Es el precio total que tiene que pagar el comprador por el producto. Esto incluye el precio del
producto mas todos los gastos y costos adicionales que supone su adquisicion como
transporte, seguros, instalacion, pdliza de servicio, etcétera” (Lerma Kirchner, 2010).
Comunicacion.- “Es un dialogo bidireccional entre la empresa oferente y los clientes o posibles
clientes a fin de proveer el producto o suministrar el servicio. Esto es hacer promocion o
comunicaciéon en ambos sentidos” (Lerma Kirchner, 2010). La comunicacién en el marketing
digital de las empresas busca el mayor acercamiento posible para con el cliente, a tal punto
qgue se obtenga la confianza y fidelizacién del publico hacia el que va enfocado, para asi
mantener su atencion y preferencia hacia la marca o producto, sin descuidar el hecho de que
se debe ofrecer o publicitar algo que sea de su interés y agrado, obteniendo una respuesta
favorable de parte del consumidor. Estas herramientas pueden ayudar a hacer mas eficientes
los procesos de gestién y apoyar la toma de decisiones para que las organizaciones actuen
con mayor efectividad (Miranda Zavala et al., 2015). A medida de que ha ido aumentando la
competencia en el mercado, se ha fijado mayor importancia en el consumidor, siendo que las
empresas que enfocan muchos de sus esfuerzos tanto de marketing como de produccion,
logran transformarlos en fidelidad, apertura de mercados, ademas de estabilidad y mayores
ingresos, mayor desarrollo. 2.4. Ventajas o beneficios del uso de la Social media Marketing El
manejo del Social Media Marketing como herramienta para que las empresas 0 negocios se
den a conocer y promuevan su crecimiento, presenta grandes ventajas tales como: « Mejora
las oportunidades de negocio, su rentabilidad y permanencia en el mercado « Comunicar sus
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contenidos a clientes existentes y a nuevos clientes « Trabajar en red con personas y empresas
afines * Crear una comunidad de “seguidores” o “fans” « Hacer participar a sus clientes en el
desarrollo de su negocio * Posicionarse como referente en su sector * Saber y conocer lo que
se dice de su empresa en internet y entablar relaciones comerciales, ademas de explicar
términos y condiciones y satisfacer las dudas de los mismos (Fonseca, 2014). 2.5. Las
Plataformas de Social Media Marketing Los Social Media se caracterizan por ser faciimente
accesibles y escalables. Las aplicaciones social media en la Web 2.0 proporcionan la tecnologia
necesaria para que el usuario pueda producir y distribuir la informacion mediante formas de
redaccién colaborativa, compartiendo contenidos (texto, videos, imagenes), redes sociales,
social bookmarking y sindicacién (RSS feeds); en la mayoria de ellos, la participacion es
gratuita (Oviedo Garcia, Mufioz Expdsito, & Castellanos Verdugo, 2015). A continuacién se
presenta en la siguiente tabla los diferentes tipos de plataformas del social media marketing y
la ubicacion de las redes sociales dentro de este:

Tabla N° 22: Tipos de Social Media Fuente: (Oviedo Garcia et al., 2015).
2.5.1. Cuales son las mas utilizadas o importantes Social Media

Marketing es un conjunto de plataformas digitales en las que “se realiza toda clase de
contenidos, los cuales se adaptan a la necesidad de la empresa y a las tendencias tecnoldgicas
que propone el mercado online. Sin duda cuanto decidimos ingresar a nuestra red social o
blog favorito, encontramos audios, textos, imagenes, videos, etc. Se conoce que cualquier red
social es portadora de todos estos servicios, pero sin duda existen redes que se han
convertido en reyes en un contenido especifico segun (Merodio, Marketing en redes sociales,
2010) citado por (Rivera Bejarano & Andachi Cuchipe, 2017), posee varias herramientas, entre
ellas: Facebook, Instagram, Twitter y YouTube, tal como se expresa a continuacién: Facebook.-
se ha convertido en uno de los nombres mas reconocidos en las Redes Sociales. Estas redes
permiten a la gente encontrar amigos, compafieros con gustos similares o encontrar
oportunidades de negocio, y todo ello basado en un intercambio continuo de informacion
(Merodio, 2010). Twitter.- se esta convirtiendo en una de las mas potentes herramientas de
comunicacion del futuro, enmarcada dentro de lo que se denomina “microblogging”, es
utilizado como un nuevo canal de comunicacidn entre la empresa y los clientes, ya sea como
servicio de atencion al cliente, para comunicar el lanzamiento de nuevos productos,
promocionar ofertas puntuales o para conocer mas sobre los clientes con el fin de poder
adaptar aun mejor los productos y/o servicios para ellos (Merodio, 2010). Instagram: Permite
comunicarse por fotografias, dentro de la plataforma existen herramientas para editar como
el uso de filtros, ademas de esto permite subir videos cortos, utilizando imagenes artisticas
sobre los productos, utilizando hashtags, haciendo concursos, u ofreciendo informacion
(Merodio, 2012) citado por (Rivera Bejarano & Andachi Cuchipe, 2017). Youtube: Es una
plataforma util que permite que las empresas suban videos cortos de las marcas, donde
pueden ser calificados con un like o dislike, produciendo que las empresas reconozcan los
errores o aciertos, la maxima duracién de videos comerciales es de 5 minutos y los videos
comunmente vistos es de 31 a 60 segundos (McCulloch, 2014) citado por (Rivera Bejarano &
Andachi Cuchipe, 2017). Otras definiciones, también explican la importancia de las diversas
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herramientas del marketing, ligadas a la tecnologia, lo que se conoce como social media
marketing.

Debido a su gran popularidad e influencia sobre los usuarios de internet en la actualidad, se
pueden destacar las siguientes plataformas sociales: Facebook.- Basicamente, es una
herramienta que permite a las personas comunicarse e intercambiar informacion, a partir de
diferentes secciones: muro, fotos, informacién, eventos, videos, grupos, notas, entre otras.
También se puede utilizar el servicio de chat; actualizar y compartir estados; postear mensajes
en los muros de amigos/as, de quienes tienen perfiles publicos o grupos; asi como afadir ‘me
gusta’ en las publicaciones, como una de sus caracteristicas definitorias (Laudano, Corda,
Planas, & Kessler, 2014). Twitter.- esta red social que funciona como una especie de
microblog, tiene millones de usuarios alrededor del mundo, los cuales comparten tweets y
realizan retweets de noticias y publicaciones de todo tipo, las cuales incluso llegan a ser
tendencia mundial, llegando estas los usuarios que se encuentran en diferentes lugares del
mundo. Instagram.- Es una aplicacion de redes sociales simple, y no requiere informacion
biografica complicada, el Nombre de Usuario para el perfil de empresa debe ser el mismo
utilizado en las otras plataformas de redes sociales como Facebook y Twitter. Es el lugar
perfecto para hacer publicidad de un negocio usando frases sencillas, y de lo que se trata la
empresa, que se llamativo e informativo al mismo tiempo. En este se pueden utilizar también
hashtags para promocionar el producto o servicio (Rose, 2017). Los usuarios pueden subir
fotografias a internet, conectar con sus cuentas a otras redes sociales, seguir a otros
miembros de Instagram, marcar “me gusta” y realizar comentarios en cualquiera de las
fotografias disponibles (Ramos, 2013). Youtube.- Es una red social en las que los usuarios
interactuan por medio de subir y compartir videos en esta plataforma, posee millones de
usuarios en los paises a nivel, es una de las plataformas de videos mas usada, ya que en ella
cada dia se suben infinidad de videos de todo tipo y se realizan millones de reproducciones.

La teoria que sustenta el analisis acerca de Social Media Marketing corresponde a (Merodio,
2010) y (Rivera Bejarano & Andachi Cuchipe, 2017), tomando como base de estudio las
herramientas de Facebook, Twitter, Instagram y YouTube.

2.5.2.
Las Redes Sociales 2.5.2.1. Definiciones

Las redes sociales son herramientas digitales que tienen distintas funciones como la
capacidad de crear grupos que comparten intereses comunes o afiliaciones, subir videos y
celebrar debates en foros. Las aplicaciones Web permiten a los usuarios contactar a sus
amigos, entablar conversaciones, encontrar nuevas amistades, reencontrar a las pasadas,
interactuar y crear comunidades sobre intereses similares: trabajo, lectura, juegos, amistad,
relaciones amorosas, promocién de eventos, asi como compartir contenidos como
informacion, imagenes, videos, audio, ente otros. Las aplicaciones mencionadas favorecen la
participacion y el trabajo colaborativo entre personas, permitiendo la participacién en un
proyecto en linea desde cualquier lugar del mundo. Contribuyen en la construcciéon de una
identidad personal y/o virtual y una oportunidad para mostrar a la persona tal cual es. Facilita
las relaciones entre individuos, rompiendo todo tipo de barreras tanto culturales como fisicas,
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asi como la obtencion de informacion requerida en cada momento debido a la actualizacion
instantanea (Aspani, Sada, & Shabot, 2012). Cuando aparecié la World Wide Web, el uso de
Internet se limitaba a la consulta de noticias, revision del correo electrénico y una compra
puntual de productos y servicios. Posteriormente, la red se popularizé y esto conllevo a que
aparecieran nuevas herramientas para la elaboracion y difusion de contenidos de manera
sencilla. Utilidades y servicios que se sustentan en una base de datos, la cual puede ser
modificada por los usuarios, ya sea en su contenido o en su forma de presentacién. A medida
que el Internet sigui6é avanzando, el turista fue adoptando el rol de productor de contenidos y
empezd a subir fotos, videos y comentarios de viaje -en Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube, incluso hace recomendaciones de los sitios o lugares que visita y del servicio que
recibe (Andrade Yejas, 2016).

Los cambios que la digitalizacién de la sociedad esta produciendo en todos los ambitos son
muy patentes en el ambito de la comunicacién, en general, y en la comunicacidén comercial, en
particular. Las redes sociales, por lo tanto, han supuesto una revoluciéon que ha modificado la
forma en que se relacionan la oferta y la demanda en el mercado. Los usuarios han pasado a
controlar como se genera, se organiza y se comparte la informacién, debido a elementos tales
como el aumento del niumero de clientes mas formados y exigentes; la saturacién publicitaria
como consecuencia de la abrumadora cantidad de mensajes comerciales; el nacimiento de
nuevos lideres de opinion, como los bloggers (puesto que la generacidon de contenidos de
difusion inmediata hacen que cualquiera convertirse en prescriptor); la pérdida de credibilidad
de los medios de comunicacion tradicionales; y el nacimiento de comunidades en la red con
las mismas preferencias u opiniones (Oviedo Garcia et al., 2015). 2.5.2.2. El uso de las Redes
Sociales por parte de las PYMES ecuatorianas El marketing digital por medio del uso de las
redes sociales sobre todo para las PYMES que son empresas con poca experiencia en el
mercado se va convirtiendo con el transcurrir de los dias en una herramienta fundamental,
esto no tiene que ver nada mas con los avances a pasos acelerados de la tecnologia, sino que
con ello, también ha ido cambiando la conducta y forma de vida de los consumidores, en los
que el uso de los medios tecnoldgicos se estan tornando parte imprescindible de su vida
diaria. Ahora, tanto grandes como pequefas empresas necesitan poner sus negocios al
servicio en las plataformas de las redes sociales para de esta manera mantenerse al dia con
los avances, gustos y preferencias del consumidor, obteniendo mayor informacién sobre ellos
para brindarles un servicio mas personalizado y con mayores facilidades de acceso,
aprovechando con ello este mercado digital para generar estrategias mas organizadas
estratégicas, haciendo un uso efectivo de las oportunidades para darse a conocer a mas
publico, crecer como negocio y no fallar en el intento de crecimiento. En Ecuador las pequefias
y medianas empresas sobreviven dia a dia en base al empirismo y la herencia empresarial de
sus antecesores, requieren de un sistema de informacién y comunicacién como herramienta
gerencial por lo que es preciso adaptar un ERP bajo software libre. Se considera un software
libre aquel que presenta libertad para los usuarios de: ejecutar, copiar, distribuir, estudiar,
cambiar y mejorar el software (Quispe Otacoma, Padilla Martinez, Telot Gonzalez, & Nogueira
Rivera, 2017). En el Ecuador el uso de las redes sociales en las PYMES, se encuentra
insertandose y adaptandose de a poco en los negocios. A nivel local e internacional, es
indudable que el ambiente competitivo en el que se desenvuelven las empresas, sobre todo
las PYMES, requiere de promover los procesos y actividades de negocio que generan las
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ventajas competitivas de las empresas ante sus mas fuertes competidores. La mayor parte de
empresas, en Ecuador, son micros, pequefias o medianas y requieren de un ERP (Planificacion
de Recursos Empresariales), que permita evaluar, controlar y gestionar, de manera mas facil y
precisa, sus recursos con una optimizacion de los procesos, con informacién compartida entre
ellos, mayor acceso a la informacién y eliminacion de operaciones innecesarias. Dado el
tamafo de las PYMES y la limitacién de sus recursos financieros se necesita un ERP bajo
software libre en sus sistemas que trabajando con las herramientas sociales digitales que
contiene componentes interrelacionados como Clientes, ventas, inventario, pagos, impuestos,
compras, contabilidad e indicadores de gestién que agilitan procesos y concentra informacion
util para la toma de decisiones empresariales (Quispe Otacoma et al., 2017)., se pueda
impulsar su desarrollo y posicionamiento en el mercado ayudadas de la aplicaciéon de estas
herramientas tecnoldgicas de gran repercusion en el cliente o consumidor.

2.5.2.3. Beneficios que han obtenido Debido a las valiosas contribuciones de la microempresa
a la economia, resulta necesario proveerlas de herramientas que las ayuden a promoverse,
siendo asi la publicidad un vehiculo para su desarrollo (Mora & Ramirez, 2012). Entre los
beneficios que brindan las redes sociales a las PYMES se distingue los siguientes: * Mejoran el
conocimiento de la marca, producto, servicio. * No necesitan hacer grandes inversiones para
realizar publicidades y darse a conocer. * Atraen gran cantidad de usuarios, los cuales pueden
llegar a convertirse en clientes. * Facilitan la comunicacién con los clientes ya que estas
rompen la barrera de las compras sélo dentro de un espacio y comunicacion fisica. « Al realizar
una buena campafia de marketing, puede mejorar su reputacién como negocio. * Permiten
analizar y conocer mas lo que ofrece la competencia. * Mejoran las ventas de los productos o
servicios. Estas entre otros muchos beneficios pueden gozar las PYMES al emplear en sus
negocios el uso de las plataformas de redes sociales. 2.5.2.4. Problemas que han enfrentado
El emprendimiento y progreso de las pequefias empresas es importante para la economiay
desarrollo del pais, ya que estas generan nuevas fuentes de empleo e ingresos, no obstante,
es la falta de capital y financiamiento uno de los factores preponderantes, para que estan no
consigan progresary fallen en el intento de conseguir los recursos que les permitan ser
competentes, pelear por ganarse y mantener su espacio en el mercado. En el pais lo general
en una PYME el propietario es quien administra personalmente, asume riesgos y, si algo sale
mal, es el unico responsable respecto a terceros, poniendo en juego todo su patrimonio
personal y familiar. Si bien esta persona no sufre de las complejidades y frustraciones de las
grandes empresas, también es verdad que carece de los beneficios de consultar a expertos y
especialistas. Por lo general, su empresa no crece como él quisiera, por carecer de: recursos
suficientes, ideas innovadoras y capacidad de obtener financiacién. Aunque apuesta por su
independencia profesional y no tiene que estar sometido a otras directrices que las suyas,
solo cuenta con el respaldo de sus propios recursos. Por tanto estas empresas requieren
gestionar por procesos identificando aquellos claves para la toma de decisiones considerando
las Tecnologias actuales (Quispe Otacoma et al., 2017). El desconocimiento sobre el usoy
manejo de las herramientas tecnoldgicas y plataformas sociales, imposibilita también a los
propietarios de las PYMES de aprovechar los beneficios de estos medios tecnoldgicos para
darse a conocer a un mayor publico y captar mas clientes para su producto o servicio,
perdiendo con ello oportunidades de crecimiento.
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3. EL POSICIONAMIENTO 3.1. Definiciones Existen variedad de definiciones de
posicionamiento, unas enfocadas netamente al mercado, estrategias, al posicionamiento en la
web, etc, pero basicamente todas tienen la misma razén de ser: Impulsar el reconocimiento
de una marca, producto o servicio para que este permanezca en la mente del consumidory
asi la empresa eleve su productividad. A continuacién se presentan diversas definiciones que
ratifican lo expresado anteriormente: Posicionamiento es otro término para encajar a un
producto en el estilo de vida del comprador. Se refiere a segmentar un mercado por
cualquiera de las dos vias: (1) crear un producto que satisfaga las necesidades de un grupo
especializado, o (2) identificar y anunciar una caracteristica de un producto existente que
satisfaga las necesidades de un grupo especializado (Russell, Lane, Whitehill King, Mues
Zepeda, & Kleppner, 2005). Proceso de estudio, definicién e implementacion de una oferta
diferenciada cuyos atributos proporcionen una posicién ventajosa sostenible de una marca en
relacién con la competencia en una categoria, desde el punto de vista de la percepcién de un
publico objetivo (Serralvo & Tadeu Furrier, 2005). El posicionamiento es el arte de ubicar en la
mente de la poblacion adoptante objetivo o del mercado meta, los atributos de los productos
sociales que contribuyen a mejorar las condiciones de vida de las personas (Pérez Romero,
2004).

De las teorias analizadas, el Posicionamiento toma su fundamento, en el presente estudio,
bajo la perspectiva tedrica de Russell, Lane, Whitehill King, Mues Zepeda, & Kleppner, 2005, en
lo que respecta a necesidades de clientes y elementos satisfactores.

3.2.¢

Por qué es importante el posicionamiento? El posicionamiento es una estrategia que ha ido
adquiriendo cada vez mas relevancia para las empresas, esta situacion se ha visto reflejada en
la mayor utilizacion del posicionamiento como una herramienta fundamental para competir
en un ambiente ampliamente (Torres Moraga & Mufioz Navarro, 2006). Una empresa al tener
un alto posicionamiento en su mercado objetivo demuestra que las estrategias que esta
ejecutando son las apropiadas y generan una ventaja por encima de sus competidores, de tal
forma que aumenta su cartera de clientes, obtiene crecimiento constante y el reconocimiento
merecedor. Si bien es cierto, no todas las empresas logran posicionarse en el mercado, esto
se debe a que no se estan efectuando procedimientos adecuados que permitan lograr su
crecimiento, esto puede deberse a diversos factores; uno de ellos puede ser que se no se
estén efectuando las adecuadas estrategias de marketing, se debe recordar que cada
empresa es distinta, con diversos factores internos y externos a los cuales atender. El
propésito del posicionamiento es darle un significado a un producto que lo distinga de otros
productos y que induzca a la gente a quererlo comprar. 3.3. ;Co6mo lograr el posicionamiento?
Los factores esenciales para el posicionamiento correcto de la poblacion objetivo abarcan el
analisis de las variables para a segmentacién del mercado y el de las necesidades sociales,
este analisis se debe realizar con base en el examen de las ideas, actitudes, valores, fortalezas
y debilidades de la organizacion responsable del programa o agente de cambio (Pérez
Romero, 2004). Si no se realiza el estudio debido, no hay certeza de que la estrategia de
posicionamiento sera efectiva, es decir, existird un nivel alto de incertidumbre, la empresa no
puede estar inmersa en esa situacion, debido a que las tacticas deben estar acorde a los
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lineamientos que requiere la organizacion, por ello hay que actuar con asertividad y tomando
en consideracion el entorno y el papel fundamental que juega en el reconocimiento de la
empresa ante el mercado. La empresa debe realizar un estudio interno preliminar, con esos
datos podra determinar los factores internos positivos y negativos que pueden ser
potenciados o mejorados, de la misma forma al realizar un estudio externo exhaustivo podra
determinar cuales pueden ser las estrategias que permitan aumentar su rentabilidad y
posicionamiento, es decir, la empresa debe evaluarse internamente y luego proceder a
analizar la parte externa. Ademas es importante conocer el perfil del mercado, cuales son los
clientes y usuarios potenciales, saber qué necesidad se esta satisfaciendo, como la esta
percibiendo el consumidor y si es posible mejorarla y analizar qué estrategia se debe
implementar, si es conveniente aventurarse a un nuevo mercado objetivo. Existen diferentes
tipos de posicionamiento en los que basar nuestra estrategia, los mas frecuentes son los
posicionamientos basados en las caracteristicas del producto, precio-calidad, uso o beneficios
que reporta el producto, estilo de vida y en relacidon a la competencia. 3.4. Peligros que
enfrentan las empresas que no logran posicionarse Entre los principales retos que tienen las
empresas al querer crecer y posicionarse en el mercado esta, encontrar un segmento del
mercado que no esté saturado de competidores, poseer una ventaja competitiva
determinante y el escaso uso de TIC's como acompafamiento a las estrategias de
posicionamiento Con relacion a las PYMES, se encuentran en un mercado muy competitivo, en
el que cada dia se ve en aumento y en el que todas las empresas quieren obtener crecimiento
y posicionamiento. Es cierto que en el mundo de la pequefia y mediana empresa, donde el
numero de competidores es elevado, en muchas ocasiones, dos 0 mas empresas lucharan por
optar por la misma posicion. En ese caso, Unicamente obtendra el posicionamiento deseado
aquella empresa que se encuentre en mejor disposicion para alcanzarlo y defenderlo (Alcaide
et al., 2013). 3.5. Beneficios de un buen posicionamiento Un buen posicionamiento tiene un
“pie en el presente y otro en el futuro”. Debe ser aspiracional, para que la marca tenga espacio
para crecer y mejorar. El posicionamiento basado en la situacién actual del mercado no tiene
suficiente vision a futuro; al mismo tiempo, sin embargo, es importante evitar que se aleje
tanto de la realidad como para resultar esencialmente imposible de conseqguir (Kotler & Keller,
2006). Si una empresa logra obtener el posicionamiento en el mercado, podra obtener una
ventaja en relacion a sus competidores, ademas de ofrecerle un producto o servicio
diferenciador y con valor al cliente, Al tomar decisiones acertadas permitira la permanencia
del posicionamiento de la empresa. En concreto, tomar decisiones en materia de
posicionamiento exige: (1) determinar un marco de referencia, mediante la identificacion del
mercado meta y la competencia correspondiente; (2) reconocer los puntos 6ptimos de paridad
y diferenciacién de las asociaciones de marca a partir de ese marco de referencia, y (3) crear
un “mantra” de la marca que resuma el posicionamiento y la esencia de la marca (Kotler &
Keller, 2006). 3.6. Relacién entre el posicionamiento y el uso de las redes sociales Obtener
posicionamiento en al mercado para una empresa en las redes sociales en la actualidad de las
empresas es una base para su estrategia de marketing en los medios digitales, puesto que se
conoce que el uso de los medios sociales enriquece y fortalece los negocios, aparte de que es
una gran herramienta que resulta mucho mas econdmica que efectuar publicidad a través de
los medios convencionales. El marketing por redes sociales permite llegar a grandes
cantidades de usuarios, inclusive captar a aquellos que no se encontraban en nuestro grupo
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de compradores convencionales, los cuales son atraidos por medio de las diversas formas de
publicidad por la cual se da a conocer el negocio y que les resultan atractivas, provocando que
entre la empresa y usuario de vaya creando una relacién de fidelidad y solidificando el
posicionamiento de esta. Al contar con una marca o negocio con un buen posicionamiento en
las redes sociales, las empresas logran obtener una gran credibilidad y sobre todo ganarse la
confianza del usuario-consumidor, debido a vinculo de confianza que ha creado con sus
clientes, ganandose inclusive que estos usuarios a su vez los recomienden y compartan su
sitio en sus redes sociales personales, ampliando asi su red de posibles clientes.

CAPITULO 3
METODOLOGIA

Siendo que la presente investigaciéon es de Tipo Documental y esto llevé a una recopilacion
bibliografica; por ende, para la realizacién del estudio se han tomado criterios de diferentes
autores, informacién base que aporta a un mejor analisis del objeto de estudio. Segun la
metodologia deductiva que se esta empleando se la puede considerar como una investigacién
cualitativa. De acuerdo al alcance y tipo de investigacion es descriptiva, exploratoria y
explicativa.

La investigacion Documental “es una técnica que permite obtener documentos nuevos en los
que es posible describir, explicar analizar, comparar, criticar entre otras actividades
intelectuales, un tema o asunto mediante el analisis de fuentes de informacién” (Avila Baray,
2006). Se caracteriza por ser Bibliografica debido a que “redne la informacion necesaria
recurriendo fundamentalmente a fuentes de datos en los que la informacidén ya se cuenta
registrada, tales como libros, revistas especializadas, peliculas, archivos, videocassettes,
estadisticas, informes de investigaciones ya realizadas, etc” (Moreno Bayardo, 1987). La
investigacion es Cualitativa porque “proporciona informaciéon de grupos reducidos, por lo que
no es posible realizar analisis estadisticos. Se orienta a conocer y comprender el
comportamiento del consumidor” (Merino Sanz, Pintado Blanco, Sanchez Herrera, & Grande
Esteban, 2015).

Es Exploratoria al definir con mas precisién el problema a analizar. Su objetivo es suministrar
al decisor o al investigador una primera orientacion sobre la totalidad o una parte del tema
que se va a estudiar. Se caracteriza por su flexibilidad y versatilidad. Por ejemplo, una
entrevista en profundidad con el directivo de una empresa para analizar el clima laboral de
dicha empresa (Merino Sanz et al., 2015). La investigacion es también considerada Descriptiva,
siendo que esta “permite describir las caracteristicas de una poblacién o del tema a estudiar e
intenta dar respuestas a interrogantes como quién, qué, donde, cuando y coémo” (Merino Sanz
et al., 2015). Es Explicativa, porque “Da razones del porqué de los fenédmenos”(Bernal Torres,
2006).

En lo referente a los métodos se han utilizado métodos tedricos y empiricos; en el caso de los
métodos tedricos, se emplearon el deductivo, inductivo, [égico, histdrico, analitico y sintético.
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El método Deductivo “permite, mediante el razonamiento Iégico, tomar una decisién sobre el
grado de certeza que posee una hipétesis o formular un juicio a partir de otros juicios o
premisas” (Hurtado Leén & Toro Garrido, 2007).

El método Deductivo “consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones
particulares, El método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios,
etcétera, de aplicacién universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o
hechos particulares” (Bernal Torres, 2006).

El método Inductivo segun (Cegarra Sanchez, 2012) “consiste en basarse en enunciados
singulares, tales como descripciones de los resultados de observaciones o experiencias para
plantear enunciados universales, tales como hipétesis o teorias”.

El método Logico investiga o no la existencia de leyes generales de funcionamiento y
desarrollo de los fendmenos (Diaz Narvaez, 2009).

El método Histdrico estudia la trayectoria de los fendmenos y acontecimientos en el devenir
de su historia (Diaz Narvaez, 2009).

El método Analitico consiste en desintegrar, descomponer un todo en sus partes para estudiar
con detalle cada uno de sus elementos, asi como las relaciones entre siy con el todo. La
importancia del analisis reside en que para comprender la esencia de un todo hay que
conocer la naturaleza de sus partes (Rojas Soriano, 1990, p.79) citado por (Chong de la Cruz,
2007).

El método Sintético es aquel que procura concebir la relacién que existe entre dos distintos
elementos de los fendmenos (Ordaz Zubia, 2000).

Entre los métodos empiricos se encuentran las técnicas de investigacion documental, estas
son:

Fichas de referencia- Son aquellas que contienen los datos de identificacion de una
publicacién, y pueden ser de dos tipos:

Ficha bibliografica. - Es la que incluye los datos de los libros o de cualquier otra publicaciéon no
periddica. Su utilidad se concreta en el ordenamiento sistematico de las obras consultadas o
por consultar (Ortiz, 2011) citado por (Maya, 2014).

Ficha hemerografica. - Es la que contiene informacion de articulos consultados en diversas
publicaciones periddicas, como revistas, la prensa, resefias, documentos, entrevistas,
ponencias, etcétera (Maya, 2014).

Fichas de trabajo. - Contienen resumenes de lecturas que hemos analizado, citas textuales,
observaciones, comentarios y reflexiones de las fuentes de informaciéon que hemos
consultado. La ficha de trabajo puede ser, esencialmente, de dos tipos: de lectura y personal
(Maya, 2014).
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Las fichas de referencia, en este caso las bibliograficas fueron utilizadas fundamentalmente
para poder estructurar la parte que corresponde a los antecedentes de la investigacion, esto
permitio recoger informacién fundamental como el tema de la investigacion, el autor, la
institucion a la que pertenece, los libros o articulos a los que corresponden, el afio de
publicacion, determinar cual fue el objetivo del trabajo, la metodologia seguida, sus
conclusiones y poder especificar la ayuda que nos brind6 al presente trabajo investigativo.

En el caso de las fichas de trabajo se tuvieron que descargar archivos con temas bibliograficos
relacionados con el estudio realizado, en base a eso se hizo una lectura profunda para poder
posteriormente determinar las ideas principales y bajo ese contexto poder efectuar
comentarios y reflexiones para el trabajo que se presenta.

CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TEMA

EL SOCIAL MEDIA MARKETING (REDES SOCIALES) Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO
DE LAS PYMES ECUATORIANAS. 4.1. Estadisticas sobre el uso de las Redes Sociales por parte
de las PYMES ecuatorianas. El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
informacion, a través de la publicacidon de un estudio de usabilidad y acceso a las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién (TIC), revela que en el Ecuador las microempresas,
pequefas y medianas empresas (MYPIMES) utilizan la red de Internet, ya sea para vender
productos, servicios, realizar contactos mediante el correo electrénico o redes sociales. El
principal objetivo de este estudio es determinar la situacion actual del uso de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC) en las MIPYMES, con base en un conjunto de 12
indicadores que se establecieron como linea base (Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion., 2017). Entre ellos, destaca la proporcidon de empresas que
utilizan Internet: las microempresas alcanzan un 48,6%, las medianas empresas un 56,9% y las
pequefias empresas un 52,9%, dando un total general de 52,8%. Ademas, se establece el
indicador de proporcién de empresas con presencia en la web con un total general de 27,4%,
algunas Mipymes por su naturaleza de productos perecibles no los promocionan mediante
una pagina web, pero el estudio indica que el uso de Internet es necesario para los contactos
con los proveedores y clientes, dando agilidad a las actividades comerciales (Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién., 2017).

En la tabla que se presenta a continuacion se puede observar la cantidad de empresas que
por su tamafio hacen uso del internet:

Tabla N° 33: NUmero de empresas que disponen de internet por tamafio de empresa, segun el
sector econdmico y tipo de banda Nota. Tomado de Censo Nacional Econdmico - Encuesta
Exhaustiva 2011 (INEC, 2011).

En la presente tabla se exponen los datos sobre el uso del internet en las empresas segun su
tamafo, en la cual se puede advertir que el grupo de empresas que corresponde a las PYMES
ocupa una cantidad importante en cuanto a los que respecta hacer uso del internet en sus
negocios, lo cual es importante, debido a que se puede considerar que actualmente las
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empresas, inclusive las pequefias, procuran que su negocio estan buscando ubicarse y
adaptarse al uso de la tecnologia. Tabla N° 44: Numero de empresas que invierten en TIC por
sector econdmico, segun tamafio de empresa

Nota. Tomado de Censo Nacional Econémico - Encuesta Exhaustiva 2011 (INEC, 2011). Segun
los datos expuestos en la presente tabla,

de las 7.103

empresas encuestadas a nivel nacional, se observa que las Pymes son las que hacen uso
mayoritario de las TIC, siendo numerosas las empresas que trabajan en el sector del comercio
con 1.760 empresas y el sector de servicios que posee el mayor niumero, con 3.977 empresas,
lo cual expone que las empresas de este sector econdmico son las que mas se preocupan por
promocionar sus negocios en internet para llegar a mas usuarios.

Estos datos indican que para las PYMES se ha tornado importante colocar en internet la
disposicion de sus productos y servicios, ya que con esto aumentan las posibilidades de llegar
a tener mas clientes, mejorar sus ventas y acelerar su crecimiento.

4.2. Ejemplo de PYMES ecuatorianas que han obtenido un excelente posicionamiento con el
uso de las redes sociales Para muchos emprendimientos en el Ecuador, la falta de capital no
ha sido un obstaculo para promover e inclusive negociar sus productos y servicios de sus
promotores emprendedores, quienes han apostado por la materializacion de sus ideas de
negocio. Las redes sociales se han convertido en una herramienta perfecta para lograrlo, ya
que facilitan la difusion de las actividades de un negocio y lo posiciona en menor tiempo, dice
José Rivera, director de la agencia de Comunicacién y Marketing Digital, Tikinauta (Revista
Lideres, 2018). A continuacién se presentan casos de PYMES ecuatorianas en las que sus
propietarios han aprovechado el potencial e influencia de las redes sociales para promocionar
sus negocios y hacerlos crecer exitosamente: Casos El Universo Caso 1 Emprendimiento:
Monroy Propietaria: Amy Monroy Comenzd en las redes sociales y actualmente ya cuenta con
un local para comercializar sus productos. Monroy, una marca que ofrece calzado para
mujeres y hombres inici6 como una idea concebida por las hermanas Amy y Dayanna Monroy,
de 21y 26 afios. Su mama, Teresa Tapia, también las apoya. Empezaron solicitando 15 pares
de zapatos para vender bajo pedido y poco a poco fueron incrementando la produccion para
cubrir la demanda que tenian, llegando incluso, a abrir un local al que sus clientes pueden
acudir a adquirir lo que ofrece la marca. ;Como fue este proceso? Amy Monroy sefala que las
redes sociales fueron sus aliadas para desarrollarse. Una de sus claves, dice, es la calidad del
producto que ofreceny el cuidado de los detalles en cada publicacidon que realizan en las
plataformas digitales (El Universo, 2017). Desde un inicio pensaron en las redes sociales como
la via para empezar su negocio debido al alcance que tienen estas herramientas y los bajos
costos que representa. Sefiala que ademas de contar con fotografias de alta calidad y videos
atractivos, busca ofrecer una guia a sus clientes, mostrandoles con qué atuendos puede
usarse el calzado que tienen a la venta y posibles combinaciones de colores. “Tratamos en las
fotos de que la gente vea cdmo se pueden combinar los zapatos. Ayudamos con un poco de
asesoria”, asegura. Los mensajes con los que se acompafan las imagenes también deben ser
originales y orientados al publico que se desean llegar, afirma, por lo que cada texto es muy
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bien pensado. A pesar de contar con un local, la promocion que realizan en redes sociales
continua por la facilidad que ofrecen estas herramientas para mostrar sus productos (El
Universo, 2017).

Caso 2 Emprendimiento: Homemade Propietaria: Ana Belén, 26 afios Su pasion por los postres
y las ganas de compartir su aficién con otros jévenes la llevaron a crear Homemade, un
espacio colorido donde sus ideas, y las de otros amantes de los dulces, se mezclan para
elaborar nuevas recetas. Ana Belén Guevara empez6 su labor hace cuatro afios con un blog
en el que compartia el paso a paso de los postres que preparaba para luego obsequiarlos a
sus seguidores. Llevé sus creaciones a las redes sociales y, por la gran cantidad de sequidores
y pedidos que recibia, empezd a elaborar sus dulces en mayor cantidad y comercializarlos.
Para poder dedicarse a tiempo completo a esto tuvo que dejar su trabajo en una compafia.
Las plataformas digitales son las vitrinas de sus productos y han permitido que el anhelo de
esta joven se convierta en un emprendimiento que involucra a mas personas. Segun Guevara,
su clave ha sido la continua preparacion “Yo dedico gran parte del tiempo de mi semana a leer
y conocer, a comprar libros y seguir blogs. Tomo cursos online para poder estar empapaday
poder estar al dia”(El Universo, 2017). Para ella, las redes sociales no es algo que se toma a la
ligera si se busca manejar las plataformas de forma adecuada. Sefiala que prepara contenido
distinto para cada espacio, procurando que sus videos e imagenes sean de buena calidad.
“Cada una de las redes sociales es diferente. Si las tratas igual no les puedes sacar el
provecho. Las personas que ya te siguen en Facebook por qué te van a seguir en Instagram si
estas compartiendo lo mismo”. A esto afiade el que sus recetas llevan su marca personal.
Procura que la informacion que ofrece a sus sequidores sea original y con valor agregado,
diferenciandose de otras que se puedan hallar en internet. Aunque tener un local no es una
idea que le desagrada, considera que actualmente su prioridad es sequir capacitandose y
afianzando la comunidad que ha creado para transmitir sus conocimientos y animar a otros
jovenes a que pierdan el recelo a la cocina (El Universo, 2017). Casos revista lideres Caso 3
Emprendimiento: Toychet Propietaria: Ericka Romero Barba Ericka Romero Barba, cuya aficién
por el tejido comenzo6 a los seis afios. Su hobby lo transformé en un pequefio
emprendimiento: Toychet, que combina actualmente con su trabajo de publicista. Gracias a la
insistencia de sus amigos y familiares, esta joven emprendedora empezé a exhibiry
comercializar sus “amigurumis” (mufiecos tejidos a croché), primero en Instagram en el 2015y
luego en Facebook en el 2017 (Revista Lideres, 2018). En esta ultima red social obtuvo una
respuesta de 12 pedidos, que le representaron a Ericka ingresos de mas de USD 400 por un
inversion en publicidad digital de apenas USD 20. De algo mas de 40 seguidores que tuvo en
los primeros meses, hoy el “fan page” de Toychet cuenta con mas de 400, una cifra
considerable para Ericka, quien realiza el trabajo manual, principalmente en su tiempo libre
(Revista Lideres, 2018). Caso 4 Emprendimiento: Mr. Wood Propietaria: Adriana Ponce y
Consuelo Naranjo Las redes sociales también son clave para otros emprendimientos mas
grandes como es el caso de la jugueteria Mr. Wood, que funciona desde Octubre del 2017.
Este negocio de Adriana Ponce y Consuelo Naranjo se promociona a través de Facebook,
donde hasta la fecha tiene mas de 2.390 fans. Para la jugueteria, la red social se ha convertido
en un medio de conexién con los clientes, quienes solicitan detalles de los juguetes, precios o
direccion de la tienda (Revista Lideres, 2018). Compartir tutoriales de cémo usar un producto,
mostrar contenido del trabajo de responsabilidad social empresarial o simplemente compartir
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frases o imagenes positivas. Asi, el usuario admitira la publicidad como algo natural a cambio
de valor agregado. En el “fanpage” de Mr. Wood, sus propietarios publican consejos y
mensajes, que aumentan la interaccién con los clientes. Es asi como cada uno de estos
emprendimientos, mediante diferentes estrategias para promocionarse en las redes han
logrado llegar adecuadamente con el tiempo a cada vez mas usuarios, de tal manera que han
conseguido ser mas reconocidos e ir posicionandose en la mente de los clientes a los cuales
pueden llegar gracias al habil empleo de la estas plataformas del Social Media Marketing
(Revista Lideres, 2018). 4.3. Andlisis de PYME milagrefia (ecuatorianas) que se destaca por el
uso de redes sociales. Estudio de Belleza “Renata Loor” Es una empresa dedicada a la
profesionalizacion de artistas del maquillaje, la cual esta enfocada principalmente en bridar
cursos de maquillaje profesional para que puedan emprender también su negocio otras
personas que sean amantes del maquillaje, aparte de esto se realizan actividades de
peluqueria y son distribuidores de productos profesionales para belleza. La idea de tener una
escuela o espacio de belleza surgi6é pensando en ella, indica Génesis, puesto que ella era de
las personas que le gustaba mucho el maquillaje y verse siempre bien, y desde hace mucho
tiempo tenia la ilusidon de contar con un lugar en el cual las personas puedan salir regias,
cambiadas, se realice cabello, maquillaje, entre otras cosas de belleza. Expresa Génesis que
siempre todo lo que ha ido haciendo fue analizandose sus propias necesidades de belleza, es
decir enfrascandose en ella, iniciando en su negocio antes de graduarse de la universidad.
Expresa que en primera instancia el negocio inicié hace 4 afios, cuando ella acudia a sus clases
de belleza, también llevaba productos para vender alli, viajando también a diferentes lugares
a promocionar sus productos y poderse sostener econémicamente, un tiempo después se
obtuvo un espacio pequefio en una casa, el cual lo hacia funcionar como local y brindaba
tanto sus clases como demas servicios de belleza, pero con el transcurrir de los dias iba
teniendo mas clientes con lo cual su local ya quedaba demasiado pequefio, por lo que le hizo
una ampliacién de un cuarto mas para atenderlos, finalmente hace 4 meses, con mucho
trabajo y esfuerzo pudo montar el local que posee en la actualidad en la ciudad de Milagro, el
cual cuenta con amplias y mejores instalaciones en la que puede atender comodamente a sus
clientes asi lo indica su propietaria y administradora Génesis Andrade. El nombre que se le
colocd a la escuela de belleza “Renata Loor” fue colocado en honor a su hija y ademas de que
su propietaria consideraba que su propio nombre (Génesis Andrade) no le sonaba comercial.
En lo que respecta al uso del Social Media Marketing para promocionar la escuela de belleza,
es ella quien administra las redes sociales del negocio, y que se ha ayudado basicamente
aplicando muchas cosas de las que le han ensefiado en la universidad en las clases de
marketing. Al igual que muchos otros negocios, este se promueve muchisimo por medio de
Instagram, empez6 con Facebook, pero luego se dio cuenta de que Instagram era una
herramienta necesaria para poder proyectar cualquier tipo de negocio, siendo que cuando
inicio ella no sabia cdmo usar las redes sociales, desde su propia cuenta de Facebook enviaba
solicitudes a diferentes personas, empresas que poseian muchos amigos o seguidores, es
decir, personas influyentes de los lugares a los que ella iba a ofrecer los productos, ,
considerando ésta accidbn como su estrategia para promoverse y darse a conocer y ademas
consiguiendo sus primeros grupos para impartirles las clases de maquillaje siendo asi como
iba ingresando al mercado, expresamente teniendo como base el alto nivel de manejo de las
redes sociales mediante las cuales e iba dando a conocer. En la actualidad posee muchos
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seguidores en estas redes sociales, en Instagram @renataloor_oficial tiene cerca de 70.000
seguidores, en @renataloormakeupdesigner cuenta con mas de 16.500 sequidores, mientras
que en Facebook la fanpage Renata Loor Escuela de Maquillaje Profesional tiene mas de
20.000 seguidores, demostrando con ello su habilidad e influencia que ha conseguido obtener
en estas redes sociales. En cuanto promocionarse por medio de la red de YouTube, lo ha
considerado, ya que le han recomendado que cree su propio canal, el que a la vez que
comparte tips y consejos de belleza puede promocionar los servicios que brinda en su
negocio, pero que aun no se ha decidido ya que su trabajo le demanda mucho de su tiempo,
pero que si las circunstancias lo ameritan, con el tiempo lo hara. No ha considerado la opcién
de promocionar a través de la red socia Twitter debido a que consideras que las dos redes
sociales con las que trabaja actualmente son las que la mayoria de las personas al menos en
el sector usan estas dos redes sociales masivamente, no mucho esta ultima. En la parte
econdmica a partir del uso de las redes sociales ha sido excelente ya que con el manejo de las
redes sociales potencia una empresa siempre y cuando se lo haga de una buena forma. Como
puntos clave indica que si la empresa puede estar decayendo pero que nunca se debe
mostrar eso, pueden existir momentos bajos pero que siempre se debe indicar que se esta
bien, eso considera que ha ayudado bastante puesto que en toda empresa siempre se
experimenta esto de los momentos malos, pero que uno se debe siempre mantener motivado
presentando nuevos productos, nuevas promociones, etc. recalca que principalmente
haciéndolo por medio de las redes sociales, las cuales también le han ayudado a conseguir
muchos nuevos clientes y repotenciar el negocio en tiempos de dificultad. Captures de las
redes sociales del Estudio de Belleza

Cuentas de Instagram
Cuenta de Facebook:
4.4,

Analisis de PYME milagrefia que no utiliza las redes sociales como elemento para un
posicionamiento fuerte. ALMACEN LAURITA administrado por Franklin Orlando Defaz Rea, es
un negocio familiar dedicado a la venta al detalle de calzado, mochilas y ropa para damasy
caballeros, cuyo objetivo principal es cubrir en lo mayor posible la demanda de los clientes
acorde a las necesidades y tendencias del sector. Historia En sus inicios, hace 60 afios atras,
eran un local pequefio, sus operaciones se basaban en comprar mercaderia de acuerdo a lo
que requeria el cliente, expendian productos de consumo masivo a precios bajos. El
administrador actual se hizo cargo del negocio de sus padres hace aproximadamente 30 afios,
a medida que paso el tiempo se fue involucrando en el negocio de sus padres, desde esos
instantes la idea de expandir y hacer crecer el negocio lo atrajo. Durante el transcurso del
tiempo el negocio se ha ido acoplando al entorno cambiante de la ciudad de Milagroy
direccionandose a un nicho de mercado en el que los clientes buscan mas que todo la calidad
del producto antes que precio, en la actualidad el negocio oferta productos para mujeresy
para hombres y se diferencia en que el negocio expende sus productos de acuerdo a la
temporada, escolar: calzado y mochilas, ropa importada de calidad. Al transcurrir el tiempo, el
negocio ha ido creciendo econdmicamente obteniendo nuevos clientes y conservando los
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antiguos, adaptandose a los requerimientos de ellos, diversificando a la vez sus productos de
acuerdo a la temporada y moda actual, teniendo en cuenta que son variantes y que influyen
de manera directa para que un negocio se mantenga en el mercado. En cuanto la parte
econdmica no se puede evidenciar el beneficio otorgado por medio de las redes sociales,
debido a que el negocio no hace uso de ellas. Uso de Redes sociales: Cuentan con una pagina
en facebook desde hace 2 afios, pero por falta de conocimientos, comodidad y por
mantenerse en una zona de confort no se le ha dado la importancia e implementacion debida,
no obstante, el duefio del negocio se mantiene optimista y consiente que las redes sociales
hoy en dia permiten expandir y posicionar el negocio, por cuanto ha considerado hacer uso
del Social Media, al menos en la red social Facebook, hacer publicaciones constantes e
interactuar con el cliente, con el fin de promocionar sus productos. 4.5. Propuesta de una
Estrategia de Social Media para PYMES Objetivo: Lograr por medio de la implementacién del
Social Media Marketing (Redes Sociales), que la PYME milagrefia “ALMACEN LAURITA” se dé a
conocer por estos medios y mejore su posicionamiento. Nombre de la Estrategia: Aplicacion
del Social Media Marketing como herramienta de posicionamiento de la PYME milagrefa.
Descripcion de la Estrategias: Considerando que las redes sociales tienen gran impacto en la
sociedad actual, es importante que los negocios las utilicen como herramienta de
posicionamiento y apertura a nuevos mercados, de modo que logren adaptarse a las
necesidades actuales del cliente La estrategia consiste en el uso de redes sociales, tales como
Facebook e Instagram, se enfoca basicamente en aprovechar el uso que hoy le dan los
usuarios a estas herramientas, en beneficio del negocio, consiguiendo con esto potenciar y
posicionar el negocio y con ello también aumentar la cuota de clientes. Se va a tomar como
punto para aplicar esta propuesta a la PYME milagrefia “Almacén Laurita”. Segun el analisis
realizado en el apartado 4.4, este local no hace uso de las de las redes sociales para promover
su negocio; por ello, es necesario que con el fin de fortalecerse, se aprovechen y promocionen
sus productos, implementando la estrategia propuesta para potenciar el reconocimiento del
negocio.

IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA: Debido a que la PYME tiene poco conocimiento en
cuanto al uso de redes sociales se implementara las dos redes sociales mas populares y
utilizadas por los usuarios de internet como son Faceboook e Instagram, mismas que le
permitiran al negocio hacerse mas conocido y a medida de que se va popularizando en estas
redes, abrir la posibilidad de obtener nuevos y potenciales clientes. FACEBOOK Objetivo:
Aprovechar el alcance de Facebook para impulsar el reconocimiento del negocio. Cémo se
tienen que ir moviendo y que se espera lograr: La estrategia consiste en que al ser un negocio
que esta empezando en la incursion en estas plataformas sociales, se proceda a la creacion de
una cuenta personal, esto con la finalidad de crear una lista de contactos que estén
interesados en los productos que oferta el negocio, a medida que los usuarios interesados
aumentan y cuando obtenga los suficientes seguidores, proceder a la creaciéon de una
fanpage o perfil de empresa, permitiendo que el alcance de comunicacion e interaccién con el
cliente no tenga limites. Segun el analisis realizado anteriormente, la pyme cuenta con una
cuenta personal del negocio en Facebook, por lo que se procede a realizar el mantenimiento y
actualizaciones debidas.

Captures de la red social Facebook del Almacén Laurita:
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INSTAGRAM Objetivo: Aprovechar la popularidad de Instagram para promocionar el negocio
Debido a que es una red social muy visual, los usuarios de esta plataforma se ven interesados
por publicaciones atrayentes y vistosas, es por ello que Instagram brinda la facilidad de
realizar marketing de contenidos, el cual permite llamar la atencién, vincularse con los clientes
potenciales y promocionar los productos que se ofertan. Por ello es importante llamar la
atencion de los usuarios de esta red social ya que al mostrar contenido atractivo, hara que
inmediatamente los usuarios se interesen en visitar la pagina y sequirla para estar al tanto de
las actualizaciones y consultar el tipo de productos que se ofrecen, y llevandolos con ello a
convertirse en posibles clientes e inclusive compartir la pagina para que otros usuarios la
sigan, permitiendo asi el aumento de la cartera de clientes.

Captures de la red social Instagram del Almacén Laurita

Pautas a seguir para mantener exitosas las herramientas de Social Media Marketing Se
recomienda que el negocio realice las siguientes actividades para que la estrategia sea exitosa
a largo plazo: 1. Subir informacion relevante acerca del perfil del negocio para que los
usuarios tengan conocimiento de la actividad a la cual se dedica. 2. Planificar promociones
acorde a la temporaday el tipo de cliente o dependiendo de las circunstancias adversas. 3.
Promocionar por medio de diferentes publicaciones el catalogo de productos con que cuente
el negocio, junto con sus caracteristicas. 4. Busqueda de posibles clientes en cada una de las
plataformas sociales, invitandolos a que sigan las paginas del negocio y se interesen por los
productos y promociones que se presentan. 5. Actualizacion continua en las redes (semanal)
mediante la creacion de contenidos acorde a la red social que se utiliza, debido a que sus
usuarios tienen conductas distintas. 6. Darle constante mantenimiento a las redes sociales
para que de tal manera que se conserve la atencion del cliente en el negocio.

CAPITULO 5 CONCLUSIONES

En base a la recopilacidon de informacién documental que se ha efectuado durante el
desarrollo del estudio que se presenta, se puede concluir lo siguiente: El Facebook es una
herramienta fundamental para el social media debido a que es una fuente de comunicacién e
interaccidn con el cliente, bajo esta perspectiva tiene un alto nivel de incidencia en el
posicionamiento tanto de una persona como de un negocio, de aqui radica la importancia de
considerarse como una herramienta estratégica que le permite a los negocios especialmente
los que son pequefios y manejan menos capital, llegar a una mayor cantidad de publico
objetivo, dar a conocerla

el

giro del negocio, los productos que se ofertan, la calidad del servicio que los acredita y de esta
forma posicionarse positivamente generando interés en el publico. El YouTube es una
plataforma social en tendencia, su importancia radica especialmente en aspectos tales como
permitir que el negocios comparta informacién relevante y atractiva con la posibilidad de
tener visualizaciones globales, es decir, la incidencia en el posicionamiento de los negocios es
muy fuerte, porque permite tener un mayor contacto o comunicacion entre el negocio y el
publico objetivo donde se esta dirigiendo la actividad o los productos que se estan
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comercializando. El Twitter es una de las herramienta del Social Media que tiene gran
relevancia para los negocios, se los considera parte del social media porque es una fuente de
publicidad y aporta grandes beneficios tales como, publicitar nuevos productos, darse a
conocer en el mercado, atraer y permitir otorgar atencion personalizadas a los clientes, en
cuanto a lo que son las pymes les presentaran como beneficios los siguientes elementos por
lo tanto se aconseja que tiene que ser implementado en los negocios. El Instagram que es una
de las redes sociales mas visuales, su importancia para los negocios radica en que mediante
su uso y al compartir contenidos agradables se potencia la posibilidad de obtener usuarios
interesados, ademas permite transmitir la identidad del negocio y por ende posicionarse en la
mente del consumidor, por tales motivos se considera necesario e importante que los
negocios hagan uso de esta plataforma como medio para potenciar su posicionamiento. El
Social Media Marketing o uso de las redes sociales es fundamental para potenciar el
posicionamiento de los negocios, en este caso se tomoé como base Almacén Laurita, que tiene
mas de 60 afios operando dentro de nuestra ciudad, sin embargo la competencia que
actualmente existe, el ingreso de nuevos competidores inclusive con un mayor capital, y
sumado a ello la cercania que existe por ejemplo Guayaquil, una ciudad grande y netamente
comercial que atrae a las personas para hacer sus compras o adquisiciones se ha convertido

en un problema para Almacén Laurita, de aqui radica la

importante que se analice a profundidad el darle un mayor uso y aprovechar el uso de las
redes sociales para que ellos puedan posicionarse y fortalecerse dentro del mercado.
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