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Tema de la Investigaciéon Documental “LOS FANPAGES COMO ESTRATEGIA DE
COMUNICACION EN LAS MICROEMPRESAS”

INTRODUCCION

Un gran aliado de las empresas en general es el internet ya que se ha establecido como una
plataforma de informacién que multiplica o promueve las estrategias de comunicacién de las
microempresas actuales, por lo que les brinda la facilidad de establecer o plantear su marca,
llegando asi, de esta manera a muchos campos o segmentos de mercado que de manera
comun y cotidiana estarian muy lejos de su alcance, todo ello sin tener que realizar o
mantener un gran presupuesto. Por lo general empleando este recurso las marcas se han
posicionado en el mercado y ha sido de vital importancia para la implementacién de nuevas
técnicas oportunas y necesarias para establecer una alianza mas personalizada con los
clientes a través de los medios digitales e impulsando y promocionando sus actividades
econdmicas. Hoy en dia lo mas notorio y destacado es la comunicacién empleando las redes
sociales ya sea en todo ambito, social, politico, cultural, religioso, etc; permitiendo de esta
manera al usuario tener una mayor interaccion de forma directa con otras personas, entre
estas redes de comunicacién se destacan: Facebook, Instagram, Twitter, WhatsApp, YouTube,
entre otras, estos medios representan un rapido alcance y un facil manejo a disposicion de los
cibernautas por lo cual en estos ultimos tiempos son sin duda alguna el negocio de miles de
personas alrededor del mundo. Cada dia son mas las compaifiias de distintas areas, que usan
las redes sociales; pues consideran que son medios de comunicacién muy provechosos para
mantener contacto con sus futuros y actuales clientes. A lo largo del tiempo las empresas han
tenido la necesidad de tener una comunicacién directa con los clientes o consumidores, ya
qgue de esa forma se creara una relacion directa con los mismos. Teniendo en cuenta que
conseguirlo es dificil; mucho mas mantener la fidelidad en ellos. La comunicacion es una
herramienta de vital importancia y dado los avances tecnoldgicos, las empresas se han visto
en la necesidad de adaptarse a los cambios implementando nuevas formas de comunicacion.
Hace algunos afios y en la actualidad el area econémica se ha visto sumergida en un proceso
de variaciones; luego de la economia industrial se dio paso a la nueva economia del
conocimiento. El uso de informacién permite que se de transformaciones en los modelos
economicos y sociales. Las redes sociales han sido necesarias en diferentes areas; ya que
brindan todo tipo de informacion para estar al tanto de diferentes temas relevantes, las
distintas opiniones se toman en consideracién ya que gracias a la tecnologia puede haber una
interaccion con los clientes, de forma que se conoce las opiniones de los consumidores sobre
el producto o servicio que se ofrezca. De manera que la organizacion sabra cuales son los
altibajos que posee; y en que debe mejorar ya que el propdsito principal de la empresa es que
el cliente se sienta satisfecho con lo que brinda la misma. Los fanpages ayudan a que la
empresa refuerce su marca, ya que podra ser mas reconocida en el mercado, tendra mas
acogida con sus clientes y se atienden de manera mas rapida los inconvenientes que tengan
con respecto al producto o servicio. La organizacion debe generar contenido relevante que
llame y capte la atencion del cliente, una buena estrategia que usan algunas empresas es
crear promociones y ofertas que son vistas por las personas y rapidamente las hacen virales
compartiendo el contenido que publican. Las compaiiias se benefician de las redes sociales ya
gue pueden estar al tanto de lo que realiza la competencia; de manera que crea o se idean
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estrategias para estar por delante de la misma. En la actualidad gran parte de la sociedad se
beneficia de estos medios por lo que a través de éstos se logran grandes campafas, anuncios,
publicidades que encierran el mundo global a través de hechos o acontecimientos que
permiten conocer las realidades o falencias de servicios, productos, que compiten por ser los
mejores. Sin lugar a duda uno de los principales objetivos de esta cadena de medios, es
fortalecer y facilitar los lazos de negociacidn entre los distintos usuarios, creando un modelo
de sociedad virtual de manera tal que permita una actualizacién dia a dia en todos sus
contenidos. Las fanpages tienen una ventaja porque cuenta con una gran cantidad de
aplicaciones que resultan muy utiles para las empresas, al contar con una fanpage como
permitir acceder al uso de métricas, mayor visibilidad y mejor posicionamiento. Otra de las
ventajas que las fanpages ofrecen a las empresas son la posibilidad de obtener estadisticas
que sirven para medir el impacto que tiene cada post o imagen publicada y cual es el alcance
que la marca tiene en la red social. Ademas tiene como caracteristica de ser inmediatamente
visible para quienes deseen visitarla, es muy util puesto que permite realizar posicionamiento
en los motores de busqueda del Search Engine Optimization. Uno de los primordiales errores
de las microempresas de hoy en dia se basa en no contar con un Community manager para su
fanpages, o pagina de seguidores, ya que este profesional del marketing es el encargo
exclusivamente del disefio y mantenimiento de las fanpages, con el objetivo de alcanzar una
buena comunicacién entre el cliente y la marca. Hoy en dia las redes sociales estan jugando
un papel primordial en millones de vidas. Sin embargo, es increible el nUmero de marcasy
compafias que no tienen una presencia online o no le estan dando la respectiva importancia.
El presente estudio se lleva a cabo en la ciudad de Milagro donde cada vez va aumentando el
numero de paginas de empresas para tener un contacto mas cercano con sus usuariosy
consumidores y es de importancia analizar si se estan manejando correctamente para lograr
un posicionamiento en la marca.

CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION

La sociedad hoy en dia se enfrenta a un fendmeno llamado tecnologia, el cual cada vez esta
abarcando nuevos territorios, es por esta razén, que las personas, empresas y mercados
deben ir adaptandose a las tendencias en la que gira la actualidad. Dado esto, se tiene
presente que tanto las pequefias y medianas empresas, conocidas normalmente como
PYMES, utilizan las redes sociales para poder llegar a sus consumidores, para poder obtener
clientes potenciales y, sobre todo, no menos importante, conocer cual es el Feedback que
tienen en el mercado. En los ultimos afios, es normal ver a las empresas utilizar cada vez mas
las redes sociales, como herramientas estratégicas de ventas y comunicacion con sus clientes,
las Fanpages hoy en dia, ademas de ser una herramienta gratuita, son un medio de
comunicacién directa de empresa-cliente, mediante el cual se puede mostrar muchisima
informacion, ocasionando ventajas por parte del cliente y generando una desventaja para la
empresa por el tema de la competitividad del mercado. Ademas, las empresas necesitan estar
en una constante actualizacién y un buen manejo de las Fanpages, se conoce mediante
estudios, que entre mas tiempo una empresa le dedique a sus redes sociales, mucho mayor
es su probabilidad de generar ingresos y darse a conocer en el mercado. Uno de los
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problemas mas importante que se le puede presentar a cualquier empresa por el uso de las
Fanpages, es el mal uso de esta herramienta, si no se la gestiona de la manera adecuada, los
seguidores no sentiran atraccion por la marca, y, al no ser constantes con la Fanpages, se
puede provocar una desvinculacién de los usuarios. Se debe utilizar estrategias de atraccién
en cada texto, video e imagen publicada, para atraer a los usuarios y generar un mejor
ambito.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL « Conocer si las Microempresas estan haciendo un uso correcto de una
Fanpage como estrategia de comunicacion. OBJETIVOS ESPECIFICOS - Identificar si las
empresas estan dando un mantenimiento periddico a su fanpage. * Demostrar si las empresas
hacen uso de la gran mayoria de atributos que les permiten las fanpages para crear un
posicionamiento de su marca.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La finalidad de realizar una investigaciéon sobre las fanpages en las microempresas surge
debido a la importancia como estrategia de comunicacién que estan teniendo, ya que en la
actualidad se ha incrementado la utilizacion de internet para hacer conocer y comercializar
productos, bienes y servicios y las redes sociales estan jugando un papel muy importante en
la vida cotidiana de las personas. Las microempresas se han volcado rapidamente a internety
utilizan sus herramientas, como sitios web, redes sociales, email entre otras, para mostrary
comercializar sus productos y mantener informado a sus usuarios y clientes de las ultimas
actualizaciones de su mercaderia o alguna promocion que realice. Las microempresas han
creado fanpages para poder interactuar mas con sus clientes y asi conocer sus gustos y
preferencias que le permitan un mejoramiento continuo. Los fanpages también ayudan al
crecimiento del negocio ya que conlleva a que mas clientes conozcan la empresa, sus
productos y sus diferentes propuestas de valor. Finalmente, las fanpages aportan a la
economia de la microempresa ya que por medio de esta pagina se puede receptar pedidos de
los productos que se ofrecen y lograr que los pequefios negocios tengan la oportunidad de ir
creciendo gradualmente en el mercado, generando una distribucion mas equitativa de la
riqueza.

CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

A través de los afios la comunicacion en las microempresas se ha convertido en eje
fundamental de los procesos de todo tipo de organizacién. Esto se debe a que poco a poco
han sido mas conscientes de que la comunicacion es clave para lograr resultados positivos en
el funcionamiento de estas mismo El término Comunicacion se asocia automaticamente con
Publicidad descartandola automaticamente por el alto costo, cuando se piensa que Publicidad
es radio, prensa o television, o volviendo sus ojos al otro extremo, a la impresion en baja
calidad de flyers con informacion mal redactada y diagramada o al mal uso de Facebook.
Teniendo en cuenta lo anterior, “La comunicacion se entiende como un instrumento de
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gestion al servicio de la planeacidn estratégica de cualquier organizacidn, ya que a través de
una buena estrategia de comunicacion se puede conseguir la creacién de una imagen
atractiva que permita que los productos o servicios de la misma, encuentren un espacio
dentro de los diferentes modelos en el mercado que aportan al cambio social’CITATION Fab18
\I 12298 (Mora, 2018). En este sentido la comunicacidn estratégica en las microempresas
integrada a la planeacion estratégica se convierte en la herramienta mas poderosa con la que
cuenta una organizacidn para expresar su vision del mundo, es una oportunidad para
describir aquellos temas que se consideran claves, y presentar sus ideas como deben ser
tratados y resueltos mas efectivamente, representa la promesa que la organizacién hace a la
sociedad civil acerca de lo que debe alcanzar. Esta herramienta no solo responde al entorno
sino que también propone transformaciones que requieran la mejora de ese entorno. Es
necesario estudiar la organizacién como un todo, considerarla de este modo equivale a
explicar su caracter funciona. Esa comunicacion, para ser efectiva, debe evolucionar con la
organizacion “La comunicacion virtual estratégica aporta a las organizaciones un nuevo
conocimiento, la transformacion hacia una comunicacién organizacional, que hace énfasis en
la capacidad de escuchar” CITATION Lea15\l 12298 (Hidalgo, 2015). Por medio de esta
metodologia la funcién del comunicador organizacional evoluciona y se transforma; se integra
al proceso estratégico de acuerdo con el entorno, se enfoca en la estrategia y se transforma
para recuperar al ser humano, es decir, ser mas relacional que racional con el medio”. Las
estrategias de comunicacion en este nuevo modelo aspiran a ofrecer al receptor elementos
que le faciliten la oportuna toma de decisiones. En lo que se involucra con los fanpage en las
redes sociales y las aplicaciones mdviles se estan constituyendo con rapidez en una
herramienta para compartir ideas, entre todos los stakeholders en el ambito corporativo;
ademas “es una importante ventaja competitiva no solo en términos de nuevos mercados,
sino en términos de Know-How"” CITATION MarcadorDePosicion1 \l 12298 (Gonzales, 2014).
Asi, el uso y administracion de las redes sociales y aplicaciones méviles en las empresas
comienza por el alto nivel de acogida de estos por la sociedad en general, creciendo a un
ritmo constante desde el afio 2005, sin ningun indicio de disminucidn. Ante estas
circunstancias, 1os negocios estan expuestos a este nuevo sistema de comunicacion, pues
segUnCITATION MarcadorDePosicién2 \l 12298 (Valls, 2016) la empresa “requiere de
estrategias comunicativas nuevas que aprecien estos cambios sociales, se adapten al nuevo
entorno y le den mas importancia a la comunicacion”, aunque es preciso hacer hincapié en los
diferentes tipos de redes sociales que tienen mayor impacto en las empresas y la sociedad.
Asimismo se hace referencia a los servicios ofrecidos tanto de datos como de voz en el mismo
dispositivo. De acuerdo a CITATION MarcadorDePosicion3 \l 12298 (Laudon, 2014) “En tal
virtud en la empresa el “conocimiento existente tiene que aplicarse y el nuevo debe generarse
para satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos”. “Todos conocemos el
potencial de las redes sociales como forma de comunicarse entre usuarios, profesionales,
clientes y marcas, posibilitando poder contactar con personas del otro lado del mundo en
tiempo real y compartiendo informacién en tiempo real” CITATION Jim13\l 12298 (Jimena,
2013). Las redes sociales en uso de estrategia en la comunicacién para las empresas, son un
aliado clave, a la vez que una ventana hacia la eficiencia. Si los esfuerzos de administracion
son dirigidos a la audiencia indicada y el momento oportuno, se puede lograr ubicar las MIPES
en una mejor posicion competitiva en el mercado. Donde contar con una Fanpage, permite
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acceder al uso de: métricas, mayor visibilidad, mejor posicionamiento, contar con una Landing
Page o pagina de bienvenida, un mayor alcance e impacto entre los clientes y la posibilidad de
desarrollar aplicaciones acordes a las necesidades de la empresa. Cada uno de estos
beneficios, se definen de la siguiente manera, usando las Métricas debido a que la Fan Page
fue diseflada especificamente para empresas y productos, existe la posibilidad de obtener
estadisticas que sirven para medir qué impacto tiene cada post o imagen puesta y qué alcance
tiene la marca por esta red social. El uso de estos datos, permite realizar campafas de
marketing que son muy efectivas, por lo que la Visibilidad en la Fan Page tiene la caracteristica
de ser inmediatamente visible para quienes deseen visitarla, a diferencia del perfil, no hay que
esperar a ser aceptado como “amigo” o “suscriptor” para poder ver los datos incorporados por
parte de la empresa en la Fan Page, para poder tener el Posicionamiento la Fan Page es muy
util para realizar posicionamiento en los motores de busqueda mediante el uso de Search
Engine Optimization (SEO), por su sigla en inglés. Las notas, videos, articulos, etc. que se
publiquen, son indexados por los buscadores. Creando un gran Impacto para tener un Fan
Page en la mejora de la comunicacién donde se puede enviar informacion a todos quienes
siguen la marca. “Provocado profundos cambios en la forma en que las empresas se
contactan con sus clientes posibilitando, por una parte, una comunicacion selectivay una
posicidn mas activa del receptor dando al consumidor un mayor poder sobre el proceso de
comunicacion en comparacion con los medios tradicionales y, por otra parte, facilitando el
modo en que los consumidores y usuarios se relacionan entre si, esta claro que las redes
sociales nos pueden ayudar a comunicar nuestro mensaje, y, sin lugar a dudas, deben tener
un lugar privilegiado en nuestra estrategia de comunicaciéon”. CITATION Cha17 \I 12298
(Chauvin, 2017)

CAPITULO 3
METODOLOGIA

La falta de estudios cientificos sobre las estrategias de comunicacion digital en las
microempresas ecuatorianas impulsa esta investigacion exploratoria para examinar la
situaciéon y aumentar el conocimiento y la comprension (Malhotra, 2004). Ademas, a pesar de
que una investigacion exploratoria comprende un enfoque amplio, identifica elementos clave
que pueden profundizarse mas adelante con investigaciones adicionales.

Esta investigacion exploratoria se basa en investigaciones de campo al observar en la web el
uso de las fanpages como estrategia de comunicacion en las microempresas y dar a conocer
si se estan implementando y la importancia que se les otorga. Aunque la investigacion
exploratoria a través de la observacién, incluso en linea, se considera cualitativa (Malhotra,
2004; Ritchie et al., 2013; Mann & Stewart, 2000), esta investigacion es cuantitativa, ya que se
basa en el registro sistematico de variables especificamente observadas (Hair, Bush & Ortinau,
2010) dentro del fanpage de los negocios. Mediante la observacion directa se pudo obtener
informacion relevante de las microempresas del Canton Milagro perteneciente a la provincia
del Guayas, donde se desempefian varias actividades econémicas tales como: compras,
servicios, finanzas, gastronomia, industrias, informatica e internet, salud y bienestar, servicios
del hogar, transporte y automoviles, viajes y turismo. En primer lugar se realizé la elaboracion
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de una base de datos con los nombres de los negocios agrupados en varias categorias y
subcategorias para poder realizar una busqueda en la web. La busqueda se realizé utilizando
el buscador Google y directamente a través de la red social Facebook para encontrar el
negocio y realizar el levantamiento de las variables como: poseer una fanpage, numero de
seguidores, informacién de contacto, fecha de su ultima publicacién, disefios atractivos y
video promocional. El registro se lo realizé utilizando la variable dicotdmica en donde se
consideraba 1=si aplicaban este tipo de estrategia de comunicacién y 0=si no se hacia uso de
esta estrategia dentro del fanpage. CAPITULO 4

DESARROLLO DEL TEMA

Para empezar se selecciond a 195 microempresas de varios sectores de la ciudad entre los
cuales se seleccionaron restaurantes, empresas de servicios, comida rapida, Abogados,
lubricadoras y lavado, arquitectura y disefio, bares, papelerias, cafeterias, técnicos; entre otras
areas para analizar si estan utilizando un Fanpage proporcionado por facebook como
estrategia de comunicacion.

Microempresas que tienen un Fanpage FANPAGES SI NO 91 103
Tabla 11: Microempresas que poseen un Fanpage creado

Como se puede evidenciar, Unicamente un 47% de las microempresas estudiadas posee un
fanpage creado como representacion del negocio que poseen. Esto evidencia que aun existen
muchos negocios que estarian perdiendo una ventaja competitiva frente a otros ya que no la
utilizan como canal de comunicacién con sus clientes actuales o futuros y podria en el
mediano plazo debilitar su marca frente a nuevos competidores en el mercado.

Seguidores en el Fanpage Seguidores > 500 501 - 999 1,000 - 10,000 < 10,000 50 14 22 3
Seguidores

Tabla 2: Numero de seguidores en el fanpage de las Microempresas

Como se observa las estrategias de comunicacién utilizadas por las microempresas al parecer
no se esta viendo reflejado en un incremento en el nUmero de sequidores en su fanpage. Las
evidencias en el estudio demuestra que la comunidad se mantiene pequefia para estos
negocios los cuales deberan poner atencion a la construccién de contenidos mas virales y de
mayor interés con la finalidad de que su niumero de seguidores siga incrementandose para asi
lograr un mayor posicionamiento en el mercado que se vea reflejado en sus ventas. Muchas
empresas poseen un encargado de construir la comunidad online conocido con el nombre de
“Community manager”, otras contratan empresas de servicios para que le manejen sus redes
y puedan crear contenidos atractivos y que se actualicen constantemente. Sin embargo,
hemos podido evidenciar que el mayor nimero de negocios que poseen un Fanpage no
supera ni los 500 seguidores.

Manejo de atributos como estrategia de comunicacién SI Info de contacto Disefios atractivos
Video Promocional 88 19 46 NO Info de contacto Disefios atractivos Video Promocional 107
119 149
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Tabla 3: Manejo de tributos como estrategia de comunicacion

En la grafica anterior se puede evidenciar que la mayoria de negocios analizados no estan
obteniendo el mayor provecho de una fanpage como estrategia de comunicacién con sus
clientes debido a que no estan actualizadas con informacion de contacto directo que resulte
en una conexién con la empresa y en su mayoria no utilizan disefios atractivos que generen
interés por parte de los usuarios para ser compartidos y se cree un efecto multiplicador hacia
otros contactos que podrian estar interesados en los productos o servicios ofertados por
estos negocios. Ademas se constata la falta de un video promocional que cree
posicionamiento del negocio o marca en la mente de los consumidores. Estos resultados
guardan estrecha relacién del por qué no se obtiene un mayor numero de seqguidores como
se mostro en el grafico anterior y demuestra que no se esta haciendo uso de grandes
atributos que estas aplicaciones permiten.

Mantenimiento de publicaciones en Fanpage Publicaciones > 1 mes 1 a 3 meses < 3 meses < 1
ano 1493216

Tabla 4: Mantenimiento de publicaciones en las Fanpage de los negocios

Finalmente, se puede afirmar en base a la informacién levantada que las microempresas no
estan obteniendo el mayor provecho de esta plataforma para crear relaciones con los clientes
debido a que se evidencia un abandono en la mayoria de sus casos al no contar con
publicaciones actualizadas que generen interés en sus usuarios. La gran parte realiza
publicaciones con mas de un mes de tiempo lo cual demuestra también que no existe una
persona encargada de gestionar la comunidad y se esta desaprovechando las ventajas que se
pueden obtener de este canal de comunicacién directa.

CAPITULO 5
CONCLUSIONES

A través de la investigacion realizada se ha evidenciado que la mayor parte de negocios no
estan obteniendo el mayor provecho de la plataforma proporcionada por Facebook como son
la creacion de una Fanpage que permita un canal de comunicacion directa con los clientes.
Muchas microempresas aun no cuentan con este canal de comunicacién y algunas que ya la
han creado en muchas ocasiones no le dan la respectiva gestién ya que no actualizan el
contenido periédicamente. Con esto, la marca se podria ver afectada ya que no se crea
relaciones con los clientes que pueden obtener respuestas de otras fuentes.

Ademas se evidencio que no existe alguna persona o empresa que se encargue de crear
contenido interesante y atractivo para lograr un mayor posicionamiento de la marca y del
negocio y crear asi una ventaja competitiva como si lo hacen varias empresas grandes las
cuales estan utilizando esta estrategia como canal de comunicacién en un intento por crear
relaciones a largo plazo. En algunas empresas, ya se escucha hablar de los “Community
manager” que son personas especializadas en la administracién de las redes sociales.
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Finalmente, se observa que estas microempresas deben esforzarse para incrementar el
numero de sequidores y lograr posicionarse mas en el mercado y evitar asi que su marca se
vea debilitada en el corto y mediano plazo.

Futuros estudios deberian analizar cuales son las razones por las que estos microempresarios
aun no han decidido la utilizacidon de esta herraienta gratuita proporcionada por Facebook
como canal de comunicacién y que les podria servir de mucho para crear un brandingy
posicionarse mejor en el mercado a largo plazo.

Seguidores en el Fanpage Seguidores > 500 501 - 999 1,000 - 10,000 < 10,000 50 14 22 3
Seguidores

Microempresas que tienen un Fanpage FANPAGES SI NO 91 103

Mantenimiento de publicaciones en Fanpage Publicaciones > 1 mes 1 a 3 meses < 3 meses < 1
afno 1493216

Manejo de atributos como estrategia de comunicacidn SI Info de contacto Disefios atractivos
Video Promocional 88 19 46 NO Info de contacto Disefios atractivos Video Promocional 107
119 149
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