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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue realizado en Quito especificamente en la
zona norte en las pequefias y medianas empresas - PYMES del sector comercial, con
la finalidad de conocer su situacion actual en relacion a la utilizacion de las redes
sociales como medio alternativo de promocion y poder establecer el proceso para el

reposicionamiento de las mismas por medio de las redes sociales mas utilizadas.

A través de la investigacion se determind que las PYMES en general no conocen
la importancia de posicionar su imagen y marca en redes sociales y que la forma de
hacerse visibles es mediante los medios tradicionales que no generan los resultados

eficaces e implican mayores recursos.

Ademas se establecio, desde fuentes secundarias, que las empresas PYMES son las
que presentan diversos cambios, dado que se enfrentan con mayores dificultades para
sobrevivir a factores como: reducidos recursos econdomicos, insuficiencia de un

plan estratégico, una equivocada administracion de los recursos, incipientes planes de
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capacitacion, no tienen una mision y visidn establecida, recursos financieros
limitados, enfrentan una competencia muy agresiva, equivocadas politicas de calidad,
pero una de las mas importantes es que no aplican estrategias de mercadotecnia

adecuadas.

Uno de los principales resultados de la presente investigacion es la identificacion
del proceso de reposicionamiento de las PYMES a través de redes sociales,
sefialando la descripcion del objeto de estudio y la conceptualizacion de cada uno de

los elementos que se deben incluir en el mismo.
PALABRAS CLAVE: Pequefias y Medianas Empresas ( PYMES), redes sociales,

Sector comercial, Promocion,  facebook, posicionamiento, Autoconocimiento,

estrategias.
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TEMA:

“USE OF ALTERNATIVE NETWORKS AS A MEANS OF
PROMOTION FOR SMALL AND MEDIUM BUSINESS
SECTOR IN THE NORTH OF QUITO”

AUTOR: Mery Morén Arguello
TUTOR: Ana Lucia Andrade
ABSTRACT

The present research was conducted in Quito in northern specifically in small and
medium enterprises - SMESs in the trade sector, in order to meet your current situation
regarding the use of social networks as an alternative means of promotion and power
establish the process for repositioning them through the most popular social

networks.

Through the investigation it was determined that SMEs generally do not know the
importance of positioning your brand image and social networking and how to
become visible is through traditional media do not generate effective results and

involve more resources.

Also established from secondary sources, SMESs companies are those with various
changes, since face greater difficulty surviving to factors such as reduced financial
resources, failure of a strategic plan, a misguided resource management, emerging
training plans, they have a mission and vision established, limited financial resources,
facing aggressive competition, quality policies wrong, but one of the most important

is that they apply appropriate marketing strategies.
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One of the main results of this research is the identification of the repositioning
process of SMEs through social networks, noting the description of the object of

study and conceptualization of each of the elements to be included in it.

KEYWORDS: Small and Medium Enterprises (SMEs), Social Networking, Business
Sector, Promotion, facebook, positioning, self-knowledge, strategies.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al “Uso de las redes sociales como medio
alternativo de promocion para las PYMES del sector comercial en la zona norte de la
ciudad de Quito”, a fin de poder conocer la situacion actual de las PYMES con
respecto al uso de medios de promocion y aprovechamiento de las actuales
tecnologias

Las empresas actualmente se desenvuelven en un entorno de enorme competencia,
es por ello que es fundamental que las PYMES se preocupen por obtener y mantener
ventajas competitivas que les permitan seguir teniendo presencia en el mercado en el
cual participan, pero ademas de ello obtener cada vez mejores resultados. En ese
sentido, las redes sociales al ser un medio alternativo de promocion, se insertan
dentro de una nueva concepcion empresarial con el fin de generar un entorno

favorable para el propio desarrollo del negocio.

Esta investigacion esta estructurada en seis capitulos, en donde cada uno trata
sobre los temas necesarios para el logro de los objetivos propuestos en la misma,

COMo Se resume a continuacion:

CAPITULO 1I: Se presenta un breve antecedente sobre las redes sociales y
PYMES, se plantea el problema, objetivo general y especificos, la justificacion,

alcance limitaciones vy la factibilidad de la presente Investigacion.

En este capitulo se detalla el alcance de esta investigacion que apunta hacia el
posicionamiento y promocion de las PYMES del sector comercial de la zona norte de
Quito a través de las redes sociales especificamente en Facebook. Es por esto que es
esencial comprender que el crecimiento en el uso de internet y en especifico de este

tipo de medios, generara grandes oportunidades. Adicionalmente se explica sobre



las redes sociales que hoy en dia se han convertido en una nueva forma de
comunicacion para las empresas; constituyéndose en un nuevo canal de

comunicacion, una nueva herramienta de marketing.

CAPITULO 11: Dentro de este capitulo se plantea el marco de referencia,
conceptual, legal y espacial, aspectos politico administrativo, social, econémico, asi

como la fundamentacion teorica, técnica y operativa.

En este capitulo se encuentran varias teorias de las PYMES, como de las redes
sociales con el proposito de brindar buenos resultados y un alcance eficiente de los

objetivos planteados al finalizar la realizacion de esta investigacion.

Se revisan teorias importantes como el campo de accion de las PYMES, asi como
sus fortalezas y debilidades igualmente se menciona como han venido
evolucionando las redes sociales y su rapido  crecimiento convirtiéndose
actualmente en un medio de promocion de mucha importancia para las empresas en

general.

CAPITULDO IlI: En este capitulo se detalla el proceso metodolégico utilizado en
la investigacion empezando desde la unidad de analisis, tipo de investigacion,

métodos, técnicas e instrumentos utilizados.

El desarrollo de este estudio esta dirigido a las pequefias y medianas empresas
PYMES del sector comercial ubicadas en el norte de Quito.  Estas técnicas de
investigacion permiten hacer un analisis minucioso del estudio de las diferentes
estrategias de promociones que actualmente estan aplicando las PYMES del sector

comercial.



CAPITULO IV En este capitulo se presenta la situacion actual de las PYMES
del sector comercial del norte de Quito, una visién general y evolucion de las
pequefias y medianas empresas del sector, asi como el estudio de los factores del
macro entorno, del micro entorno y a través de técnicas de investigacion aplicadas
como son las encuestas el diagndstico del uso que actualmente le dan las PYMES a

las redes sociales como medio de promocion.

En este contexto se detalla sus caracteristicas e importancia para la economia,
estudio de los factores del macro entorno como el politico, econémico,
sociocultural y tecnoldgico, asi mismo se analiza el micro entorno como es el poder
de negociacion con clientes y proveedores, nuevos competidores , productos
sustitutos, las estrategias actuales y el respectivo anélisis FODA y por ultimo
contiene el andlisis e interpretacion de resultados obtenidos, utilizando los diferentes

instrumentos y técnicas, tras el proceso de investigacion realizado.

CAPITULO V: Dentro de este capitulo se propone el proceso que se debe
aplicar para el reposicionamiento de las pymes del sector comercial de la zona
norte de Quito utilizando las redes sociales, asi también se sugiere los objetivos
que deben perseguir las PYMES al utilizar la redes sociales como medio de

promocion.

Los resultados de las encuestas realizadas en el capitulo anterior mostraron que
un gran porcentaje (67%) de las PYMES no utilizan las redes sociales o no las
aprovechan adecuadamente. Estos datos sugieren proponer la aplicacion de los
pasos iniciales para el reposicionamiento de las PYMES del sector comercial de la
zona norte de Quito através de lared social Facebook que es el sitio que registra el

mayor numero de visitas por parte de las personas y empresas.



CAPITULO VI: En este capitulo se establecen las conclusiones y
recomendaciones pertinentes en base a los resultados obtenidos de la presente

investigacion.

Se concluye que las PYMES comerciales tienen una gran predisposicion para
intensificar la promocion de sus productos o servicios a través de las redes sociales, lo
cual seria luego de la aplicacion de los pasos iniciales para el reposicionamiento de

su imagen y sus marcas.

En forma paralela se formulan las recomendaciones, siendo una de las principales,
que las PYMES para desenvolverse adecuadamente, al utilizar las redes sociales,
requieren contar con un buen sistema de informacion y comunicacion para los

clientes, capaz de trasmitir confianza y credibilidad.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes
Actualmente las empresas tanto grandes, medianas o pequefias a nivel mundial se

encuentran influenciadas por todo lo que sucede en el medio ambiente natural, social,
economico, politico y tecnoldgico, al mismo tiempo que su actividad repercute en la

propia dindmica social.

Un término que ha sido utilizado de forma constante en la actualidad es el de
“redes sociales”, se ha buscado utilizarlas en las cosas mas basicas, desde mantener
el contacto con los amigos hasta emplearlo como parte de las estrategias de
comercializacion y marketing de un producto. Dentro de este contexto, se presentan
varias interrogantes, como: ¢Qué son las redes sociales, qué efecto tienen sobre
la cultura y los negocios, hasta donde se pueden manejar como una herramienta

conductora de un cambio, tanto en costumbres, como en posibilidades de negocio?

En el Ecuador se realizé el encuentro “Conectandonos Ecuador” del 24 al 26 de
mayo de 2012, en el cual el tema central fue “Internet y redes sociales”, uno de los
resultados que se identificd fue que desde 2010 el nimero de usuarios de internet
que inicia con 2°500.000 se incrementd en un 32% en un afio, llegando a los
37300.000 usuarios en 2011 y finalmente en el afio 2012 ascendié a 4.435.180. El
mayor porcentaje de acceso a internet se presentan en las provincias de Pichincha con
44,5%, Guayas con 34,8% y Azuay con 34,9%; vy, de acuerdo al uso que se da a la
Internet en orden de prioridades estd como medio de comunicacion 32,6%,

informacion el 31,1% y educacion 29,1%.
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En el caso particular del Facebook desde 2010 el incremento de usuarios ha ido en
aumento de los 500.000 registrados en ese ano a los 2°500.000 verificados a inicios
de 2011, hasta llegar a 4°300.000 a finales del mismo afio.  Similar situacion se ha
dado en Twitter con un incremento de usuarios que a inicios de 2011 fue de 60.000
Ilegando en 2012 hasta 600.000.

En efecto, de acuerdo a la revista virtual Dircom (2012) Ecuador es el pais de la
region que presenta la tasa més elevada de crecimiento relativo (en proporcion a la
poblacién total) de incorporacion a las redes sociales durante la primera mitad de
este aflo. La expansion de la utilizacion de las redes sociales por parte de los
ecuatorianos fue del 8,4% de su poblacion hasta 2011.

Este es un canal de comunicacion, en términos sencillos, es un canal de
comunicacion que habla. ¢Cual es el futuro de las redes sociales en el Ecuador?,
depende exclusivamente del aumento del uso de internet en general y de la formacion
educativa para que se sepa utilizar la tecnologia; los medios tradicionales poco a poco
se iran quedando rezagados en cuanto al contenido informativo que pueden entregar

al momento.

Las redes sociales hoy en dia se han convertido en una nueva forma de
comunicacion para las empresas; constituyendose en un nuevo canal de
comunicacion, una nueva herramienta de marketing que se debe controlar y utilizar
como beneficio y en base a los objetivos que persiguen las mismas. Por lo tanto, las
PYMES tienen que adaptarse a las nuevas variables que influyen a los consumidores
y a los diferentes medios de comunicacion y redes sociales para ser capaz de
diferenciarse de la competencia y lograr un alto rendimiento para la empresa a traves

de nuevas estrategias y medios publicitarios.



La publicidad en redes sociales es la herramienta mas utilizada a nivel mundial
para lanzar nuevos productos, promociones, eventos, entre otros. A continuacion en

el grafico N° 1 se presenta las 10 redes sociales més utilizadas por los usuarios.

Facebook 114,496
Twitter 27.371

Orkut 25,717

0000QOEQ@0CC

Slideshare 12,811
LinkedIn 10,467
Tumblr 7,239
Badoo 6,128
Myspace 5,441
Deviantart 5,260

VK 4,910

Grafico N° 1: Las 10 redes sociales mas utilizadas en América Latina

Fuente:http://gfsistemasinformatica.blogspot.com/2012/06/las-10-redes-sociales

En la actualidad la Red Social méas utilizada es Facebook, ya que permite
segmentar a los usuarios que necesiten llegar con la publicidad.
“Facebook sostuvo en el afio 2012 una solida posicion de liderazgo en el
mercado con 114,5 millones de visitantes, un 37% mas que el afio 2011. Twitter
consiguié con 27,4 millones de visitantes, mientras que Orkut ocupa el tercer
lugar con 25,7 millones de visitantes. Las estrategias marketing en redes
sociales, es dar a conocer en 2 de las 10 paginas web méas populares del mundo:

Facebook y Twitter ya que en conjunto reciben millones de visitantes cada mes”."
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Hoy en dia, las redes sociales ofrecen gran cantidad de opciones y métodos
efectivos para lograr influenciar a una gran cantidad de usuarios (millones de
ellos a nivel mundial) hacia un determinado producto o marca, ese ha sido el
éxito de servicios de los diferentes tipos de redes sociales como Facebook y

Twitter para algunas compafiias existentes en el mercado.

El Ecuador es un mercado pequefio con mucha potencialidad para Facebook y
Twitter. Las redes sociales aun tienen un amplio publico que conquistar. Pero
lamentablemente en el Ecuador la mayoria de las empresas como es el caso de las
PYMES desconoce el potencial que pueden tener estas herramientas como
plataforma de promocion para crecer dentro y fuera de Internet, lo que ocasiona
un desconocimiento y falta de popularidad de los productos o servicios brindados
hacia el cliente. De ahi que nace la necesidad de hacer uso de las redes sociales
como estrategia para promocionar el sector comercial de las PYMES en la zona

norte de Quito.

1.2 Formulacion del Problema

De acuerdo a un estudio realizado en 2011 por la Revista Ekos, el sector
comercial es uno de los motores del crecimiento econémico de un pais; dentro del
proceso de desarrollo es importante el fomento de las diferentes actividades como
comercio al por mayor, comercio al por menor, automotriz, comercio en el area de
construccion, comercio de electrodomésticos y supermercados, entre otros, por varios
motivos, como la generacion de mayor empleo y la produccién de bienes con valor

agregado.

El sector de comercio en el Ecuador, estd mayoritariamente constituido por micro,
pequefias y medianas empresas, no posee desarrollo que va en incremento. Entre las
actividades de manufactura diversa, la mayor parte de empresas se dedica a la
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fabricacion de muebles de madera, siendo estas mismas las que mayores ventas
presentan dentro del sector. Por otro lado, en lo que a servicios se refiere, los
servicios de guardias de seguridad y las actividades de agencias de viajes son las que
mayores ingresos generan en el sector, siendo una de las razones el gran numero de

empresas registradas.

La pequefia y mediana empresa, se caracteriza por sus capacidades internas
alrededor de la creatividad, lo que le permite una mayor diversificacion de su
produccion, no obstante no ha sido suficiente para generar su fortalecimiento y
desarrollo. Se considera que esta situacidbn mejoraria si incorporan practicas de
utilizacion de medios de promocion alternativos a través del uso de las redes

sociales" conforme lo han hecho en Latinoamérica y el resto del mundo.

Las PYMES pueden aprovechar las redes sociales para interactuar con usuarios y
elegir a un buen gestor de comunidades, para que las pequefias y medianas empresas
saquen partido a estas herramientas. Transparencia, agilidad, honestidad y apertura al
didlogo, son las caracteristicas principales que los usuarios buscan en una marca
(Vilchez, 2013)

A nivel local, si bien hay algunas experiencias relacionadas, se puede decir que las
motivaciones propias que hasta ahora han tenido las PYMES para implementar las
redes sociales han sido mas bien intuitivas, innatas y en base a motivaciones

personales por parte de los propietarios de este tipo de empresas.

De acuerdo al estudio de Grayling Pulse que publica la Revista virtual Dircom al
2012 también un 39% de las empresas tienen una estrategia definida en redes
sociales. Twitter, Facebook, Linkedin y hasta blogs corporativos son parte de las

plataformas usadas por directivos de una empresa. “Ciertas compaifias tienen redes


http://www.twitter.com/vlampalacios
http://www.facebook.com/GrupoDIRCOM

sociales internas, para saber como se comporta tal grupo de empleados, saber qué les

interesa y como hacer mas productivo a ese sector”.

Es decir, que de acuerdo a esta investigacion ya existe un 16 % de Gerentes
Generales que usan las redes sociales para comunicarse con sus clientes. Se estima
que este grupo de “jefes sociales” aumente a un 57 % en un plazo de tres a cinco

afios. Por lo tanto hay un uso de las redes sociales por parte del sector empresarial.

Las mayores preocupaciones de las PYMES respecto a las redes sociales incluyen
la privacidad y las pérdidas econdmicas, pérdida de productividad de los empleados,
y las relacionadas con la reputacion de la empresa (50%), seguida de los problemas
del rendimiento y uso de la red. Sin embargo, esta preocupacion no impide a las
PYMES la utilizacion de los beneficios de las redes sociales, ya que estas
herramientas apoyarian la investigacion y la inteligencia competitiva, mejorar su
servicio de soporte al cliente, implementar las relaciones publicas y las iniciativas de
marketing y generar beneficios directos. En ese sentido Facebook es la herramienta
social mas popular utilizada por las PYMES: 69% de las empresas tienen cuentas
activas en este sitio, seguido por Twitter (44%), YouTube (32%) y LinkedIn (23%).

En ese sentido, las redes sociales como medio alternativo de promocion se inserta
dentro de una nueva concepcidén empresarial segun la cual la empresa no se orientara
a medios de comunicacion tradicionales, sino con el objetivo de utilizar la tecnologia,
por tal motivo, exige la integracion de las redes sociales como medio alternativo, con
el fin de generar un entorno favorable para el propio desarrollo negocio. En razon de
ello, se cree que es factible dar un giro a la manera de pensar de los propietarios o
administradores de las PYMES en este caso del sector comercial en torno al uso de
las redes sociales, su adopcion y sus potenciales beneficios en los diferentes aspectos

antes descritos, con los beneficios de la implementacion en las empresas.
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1.2.1 Problema Principal

¢Puede el uso de las redes sociales constituir un medio alternativo de promocion para

mejorar la competitividad de las PYMES del Sector Comercial?

1.3 Sistematizacion del Problema

e ;Las PYMES del Sector Comercial actualmente aplican el uso de las

redes sociales como medio alternativo de promocion?

e (El uso de las redes sociales como medio alternativo de promocion se

puede aplicar a las PYMES?

e ;Cual es el nivel de eficiencia, productividad, competitividad de una

PYME sin la promocion mediante redes sociales?

e ;COmo ayuda o facilita el uso de las redes sociales como medio
alternativo de promocioén en los resultados o en el mejoramiento de las

empresas del sector en estudio?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

e Determinar el uso de las redes sociales como medio alternativo de promocion
mediante reposicionamiento de las PYMES del Sector Comercial en la zona

norte de la ciudad de Quito.
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1.4.2 Objetivos Especificos

- ldentificar a las PYMES del sector comercial en el norte de la ciudad de
Quito con la finalidad de conocer su universo y el contexto con el que se va a
trabajar.

- Diagnosticar la situacion actual de las PYMES del sector comercial, y su
aplicacion de las redes sociales como medio alternativo de promocion,

tomando como referencia la zona norte de Quito.

- Establecer el proceso para el reposicionamiento de las PYMES del sector

comercial de la zona norte de Quito utilizando las redes sociales.

1.5 Justificacion

En Ecuador al igual que en el resto del mundo de acuerdo a un estudio Elaborado
por la Universidad Camilo José Cela de Madrid, en el 2011 se identifica que un
94,3% de los encuestados, es el pais donde mas se usan las redes sociales.(Diario El
Tiempo, 2011). Es decir que el uso alternativo de las redes sociales es una
herramienta importante para contribuir al soporte de promocién de medios
tradicionales (publicidad impresa, escrita, material publicitario) y garantizar el éxito y

la sostenibilidad de cualquier modelo de negocio.

Desde esta perspectiva, se presentan acciones concretas al respecto participando
empresas en “comunidades virtuales” ” que conectan al grupos de personas a través
de sus relaciones de amistad, parentesco, o intereses profesionales o personales. Las

opiniones, gustos, tendencias, llegan también al mundo de la empresa, que ve en
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estas comunidades virtuales un nicho para dar a conocer su marca, productos o
servicios.

“La clave de las redes sociales esta en que son los propios usuarios los que
crean los contenidos y ellos son elementos de promocion” (ANECOM, 2007-2013)
constatando la oportunidad para estas grandes empresas de realizar la promocion

empresarial segun las necesidades de la realidad local

Lo expuesto anteriormente, indica que el uso alternativo de las redes sociales para
la promocion es también aplicable a las PYMES y que en caso de hacerlo se ve
compensado con una mejor posicion en cuanto a la competitividad y productividad
con los consecuentes beneficios economicos, por lo que el tema propuesto presenta
una justificacion practica, ademas de ser original en su planteamiento y tratarse de un
proyecto adaptado a las necesidades y requerimientos tanto de la comunidad como de
un sector de las PYMES en la ciudad de Quito.

Los beneficiarios directos estaran constituidos por las empresas que han decidido
adoptar practicas del uso de las redes sociales como medio de promocion alternativo,
asi como las personas que laboran en las mismas al ganar en competitividad y

productividad obtienen mayor rentabilidad y sustentabilidad.

Las PYMES concentran cerca del 30% del total de trabajadores a nivel
empresarial de acuerdo al informe publicado en el afio 2011 por la Revista EKOS -
NEGOCIOQOS; por lo cual juegan un rol relevante en el desarrollo del pais, en tanto
dan la posibilidad de acceder a un empleo a miles de personas. Como beneficiarios
indirectos se encuentra ademas a la poblacion involucrada y la comunidad en

general.
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1.6. Alcance y Limitaciones

1.6.1 Alcance

El alcance de esta investigacion apunta hacia la promocion y publicidad de las
PYMES del sector comercial de la zona norte de Quito a través de las redes sociales
especificamente con Facebook, la segmentacion realizada de sus usuarios y sus
respectivos perfiles va en esa direccion. Es por esto que es esencial comprender que
el crecimiento en el uso de internet y en especifico de este tipo de medios, generara
grandes oportunidades. En este sentido esta investigacion se relaciona con la
planificacion de las PYMES del sector comercial desde la perspectiva administrativa,
econdmica, asi como técnica, dentro del contexto del uso alternativo de las redes
sociales como medio de promocion orientada al incremento de la productividad

empresarial.

e Delimitacion temporal. La informacion para la realizacion de la presente
investigacion serd considerada de fuentes bibliograficas relacionada con el
tema e informacion de campo actualizada. EIl desarrollo de este trabajo se
realizara en el periodo académico desde enero a junio del 2013, de acuerdo al

cronograma de actividades de la Universidad.

e Delimitacion geografica. Zona norte de la ciudad de Quito, Provincia de
Pichincha, Republica del Ecuador. Especificamente en la ciudad de Quito se
identifican 4.555 pequefias empresas que operan en diversos sectores
econdmicos, el presente estudio se enfoca en el sector de mayor concentracion

de pequefias y medianas empresas comerciales de la ciudad.
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1.6.2 Limitaciones
e Escazay limitada informacion documentada, asi como estadistica, sobre el

uso que le dan las PYMES a las redes sociales como medio alternativo de
promocion y publicidad.

e En la actualidad las PYMES poseen poca cultura online y minimo
aprovechamiento de la tecnologia e internet.

e Las PYMES tienen pocas aplicaciones formales y no cuentan con
especialistas en promocion con redes sociales.

e Poca importancia por parte de los duefios o directivos de las PYMES al uso
de las redes sociales como medio de promocion

e Altos niveles de informalidad y baja disponibilidad de personeria juridica que

facilite la generacion y desarrollo de las PYMES.

1.7 Factibilidad de la Investigacion
1.7.1. Técnica

La tecnologia es una ventaja competitiva para la empresa, siempre y cuando los
recursos eficientes la sepan asimilar y utilizar, para lo cual se desarrolla estrategias
promocionales para las PYMES tomando en cuenta los recursos tecnoldgicos, en los
cuales se concentran las actuaciones a realizar con las distintas tecnologias a corto,
mediano y largo plazo. La gestion de los recursos tecnoldgicos considerando no solo
aquellas tecnologias existentes en la empresa, sino aquellas a las que pudiera tener
acceso como las paginas web, constituye una base potencial de los recursos de la
empresa. Las redes sociales para las PYMES permitiran incrementar su red de
clientes, asi como a descubrir el contacto ideal de negocios y contar con una red de

conexiones estratégicas.
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1.7.2. Operativa

La mayoria de los cambios que se producen en las PYMES proviene de cambios
relacionados con el sistema productivo, debido a la necesidad de una continua
adaptacion y con el objetivo de perdurar en el tiempo. Las redes sociales pueden ser
una gran herramienta para promover las PYMES, a través de una comunicacion
activa con sus clientes y prospectos. Ademas; a pesar de ser una alternativa bastante
econdmica las estrategias de promocion sirven para promover a una empresa y una
marca. Las redes sociales ofrecen variedad de plataformas a escoger por ejemplo
Facebook o Twitter, son las mas populares, las mismas que permitiran comunicarse

con sus clientes con el fin de captar clientes potenciales o fidelizar los ya existentes.

1.7.3 Econdmica

Se dispone de los recursos economicos para realizar la presente investigacion,
para lo cual se ha hecho un analisis sobre los recursos financieros que se necesitaran
para la elaboracion del proyecto y poder obtener el producto final. A continuacion

se indican los costos aproximados en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 1
Presupuesto estimado para la elaboracion del Trabajo de Investigacion

CONCEPTO VALOR
1. Elaboracion del Plan y Derechos de la 950,00
Universidad
2. Material de Escritorio 25,00
3. Material Bibliogréfico 120,00
4. Copias e impresiones 50,00
5. Servicios de Internet 30,00
6. Gastos Administrativos 10,00
7. Transporte 35,00
8. Imprevistos 20,00
9. Costos de Encuestadoras 360,00
10. Asesoria de Tesis 200,00
TOTAL 1800,00

Fuente y Elaborado por: Mery Moran
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CAPITULO Il
2. MARCO DE REFERENCIA
2.1 Marco tedrico

En el grafico N° 2 que se observa a continuacion se presentan las interrelaciones

entre las teorias que fundamentan la investigacion:

Estrategias de
Marketing

Concepto
/— Marketing

Internet

\

Redes

sociales

Digital

Estrategias de
Promocion, competencia

Estrategias de
promocion para las
PYMES

Tipos de
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Importancia
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Talleres artesanales
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Gréfico N° 2: Mapa Conceptual sobre el Marco Teérico
Fuente y elaboracion: Mery Moran



En el Grafico en referencia se observa la interrelacion de los principios tedricos
que fundamentan esta investigacion basado en las estrategias de promocion a través
del uso de las redes sociales para las PYMES en el sector comercial del norte de
Quito, se partira principalmente de teorias para el diagnéstico de las PYMES, como
es su clasificacion, los tipos de actividades econdmicas y sus categorias de forma
generalizada, con el fin de enriquecer los conocimientos y tener claro los aspectos
que conforman las pequefias y medianas empresas de la ciudad, asi como también de

la normativa legal que las regulan.

De igual manera se mencionan las principales teorias de las redes sociales como
una herramienta imprescindible de comunicacion, promocion y diversion a un bajo
costo para las empresas; ya que hoy en dia se estan convirtiendo en un canal muy
importante para dar a conocer sus productos, donde el cliente se vuelve sujeto activo

del proceso, aportando ideas, sugerencias o incluso explicitas y diversas quejas.

La promocion a través de las redes sociales es de vital importancia para las
empresas, para lo cual es importante conocer la normativa legal de las redes sociales
(Facebook) asi como sus generalidades indispensables como estrategia de promocion

para el sector comercial de las PYMES.

Estas teorias se encuentran en estrecha coordinacion, tanto las teorias de las
PYMES, como las de las redes sociales con el propdsito de brindar buenos resultados
y un alcance eficiente de los objetivos planteados al finalizar la realizacion de este

estudio.

Por lo general en el Ecuador las pequefias y medianas empresas que se han
formado realizan diferentes tipos de actividades econdmicas entre las que se destacan
las siguientes:

e Comercio al por mayor y al por menor.
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e Agricultura, silvicultura y pesca.

e Industrias manufactureras.

e Construccion.

e Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

e Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

e Servicios comunales, sociales y personales.

2.1.1 Las PYMES"

De acuerdo al glosario de términos que utiliza el Consejo Nacional de
Competitividad, el factor que se toma en cuenta para determinar si una empresa es
Micro, Pequeiio o Mediana, es el namero de empleados, aclarando que esta
clasificacion no esta legalmente aprobada.

A continuacion se presenta la clasificacion de las PYMES, segun el numero de

empleados:
Cuadro N° 2
Clasificacion de las PYMES
TIPO DE EMPRESAS NUMERO DE EMPLEADOS
Microempresa de 1 a 9 trabajadores
Pequefa de 10 a 49 trabajadores
Mediana de 50 a 99 empleados

Fuente: Glosario de términos del Consejo Nacional de Competitividad.
Afio 2010
Elaborado por: Mery Moran
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2.1.1.1 Fortalezas De Las PYMES"
e Representan el 95% de las unidades productivas
e Generan el 60% del empleo
e Participan del 50% de la produccion
e Amplio potencial redistributivo
e Capacidad de generacion de empleo
e Amplia capacidad de adaptacion
e Flexibilidad frente a los cambios

e Estructuras empresariales horizontales

2.1.1.2 Debilidades de las PYMES
e Insuficiente y/o inadecuada tecnologia y maquinaria para la
fabricacion de productos
e Insuficiente capacitacion del personal.
e Insuficiencia de Financiamiento.
¢ Insuficiente cantidad productiva
e Inadecuacion de la maquinaria y procedimientos propios a las

normativas de calidad exigidas en otros paises

2.1.1.3 Estrategias y Competencia

o Teoria de la competencia y estrategia de Michael E. Porter

La presente investigacion parte de la Teoria de la Competitividad propuesta por
Michael Porter. La situacién de la competencia de un sector depende basicamente de
las cinco fuerzas que aparecen recogidas en el diagrama. EIl poder colectivo de estas
fuerzas determina en Gltima instancia la capacidad de beneficio de un sector en donde
se incluyen proveedores, competidores, clientes pero ademas se toma en cuenta a

gobiernos, sociedad, empleados. (Vassolo, Javier y Weiz)

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico desarrollado por Michael Porter,
para analizar cualquier industria en términos de rentabilidad. Segun Porter indico en
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1979, la rivalidad con los competidores viene dada por cuatro elementos o fuerzas

que combinadas crean una quinta fuerza: la rivalidad entre los competidores. Las

cinco fuerzas quedarian configuradas como sigue:

(F1) Poder de negociacion de los clientes.
(F2) Poder de negociacion de los proveedores.
(F3) Amenaza de nuevos entrantes.

(F4) Amenaza de productos sustitutivos.

(F5) Rivalidad entre los competidores.

o Poder de negociacion de los clientes

Segun Porter (2003) en su obra Ser competitivo, los clientes influyentes pueden

acaparar mas valor al forzar los precios a la baja, exigiendo mejor calidad o mas

prestaciones (lo cual hace subir los costes) y enfrentando en general a los distintos

participantes en una industria a costa de la rentabilidad de una industria (pp. 25).
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Gréfico N° 3: Fuerzas que regulan la competencia de un sector
Fuente: Porter M. Ser competitivo
Elaborado por: Mery Moran
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. Poder de negociacion con los Proveedores

Porter (2003) menciona al respecto que “los proveedores pueden hacer efectivo su
poder de negociacién sobre los miembros de un sector mediante un aumento de los
precios o mediante una reduccion de la calidad de los bienes y servicios ofrecidos”,
por lo tanto el poder de los proveedores puede exprimir la rentabilidad de un sector

que sea incapaz de repercutir los aumentos de coste en sus propios precios (pp.33)

° Amenaza de Nuevos Competidores

Segtin Porter (2003) en sus obra competencia y estrategia...”un competidor que
accede por primera vez a un sector trae consigo unas nuevas capacidades, el deseo de

conseguir una nueva cuota de mercado y, frecuentemente, unos recursos sustanciales
(pp.28)

° Amenaza de Productos Sustitutivos

En cuanto a los productos sustitutos Porter (2003) en Competencia y estrategia sefiala
que:
Los productos o servicios sustitutivos limitan las posibilidades de un sector,
ya que establecen un techo a los precios de venta que éste puede fijar. Los
productos sustitutivos nos solo limitan los beneficios en épocas normales, sino

que también reducen los beneficios extraordinarios en épocas de boom
(pp-36)

Cada industria tiene unos analisis fundamentales diferentes pero las 5 fuerzas ayudan

a determinar qué elementos impactan en la rentabilidad en cada industria, cuales son
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las tendencias y las reglas del juego en la industria, y cuales son las restricciones de

acceso.

En el presente trabajo investigativo se va a realizar un andlisis del entorno de un
sector de empresas del sector comercial, utilizando el Modelo de Competitividad
propuesto por Michael Porter, mostrando como las fuerzas que lo componen inciden
directamente en el funcionamiento interno de las empresas, condicionando
frecuentemente sus estrategias e influyendo, por lo tanto, en sus resultados. Con el
analisis de estas cinco fuerzas se pueden determinar las consecuencias de
rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. La idea es que
se deben evaluar los objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la

competencia industrial.

Segin Michael Porter en su obra: “Ser competitivo”, analizando los temas de la
competencia y estrategia, menciona que: “La esencia de la formulacion de una
estrategia radica en la forma de afrontar la competencia, por lo que es facil considerar

la competencia con una vision excesivamente restringida o pesimista”

(Porter, 2003:25). La situacion de la competencia de un sector depende basicamente
de las cinco fuerzas que aparecen recogidas en el diagrama. EI poder colectivo de

estas fuerzas determina en Gltima instancia la capacidad de beneficio de un sector.

e La Competitividad en las PYMES

Para ser competitivo, las empresas tienen que ofrecer algo diferente de lo que
ofrece la competencia, y debe utilizar estrategias para colocar los productos y/o
servicios en el mercado. EIl Profesor Michael Porter, indica que se debe identificar la
manera como ser competitivos, es decir, todo se basa en los recursos que se posee,

hay que utilizarlos de una manera eficiente y mejorarlos cada vez que se pueda.
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Las acciones mas importantes a las que recurren actualmente las PYMES para ser

mas competitivas son las siguientes:

Capacitacion de los Recursos Humanos, si bien las PYMES, pueden ofrecer
trabajo tanto a profesionales como a no profesionales, la capacitacion se hace
imprescindible, aunque sin duda alguna esto represente un costo, se las debe
motivar en este ambito al demostrar que no es un gasto sino mas bien una
inversion, puesto que las personas capacitadas podran desempefiar de mejor
manera sus labores y por lo tanto las PYMES podran ser mas competitivas.
La capacitacion de personal de las PYMES es basicamente en el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion profesional (SECAP).

El mercado, es el aspecto mas importante para la competitividad, ya que es
donde las PYMES desarrollan su actividad economica. Deben conocer el
mercado para poder saber de qué manera actuar y que ventaja competitiva
puede dar mejor resultado. No hay que dejar de lado el apoyo que pueden
brindar los Gremios o las Camaras, puesto que las PYMES afiliadas a estos
organismos pueden buscar ayuda para ser mas competitivos. Pero sin duda
alguna las PYMES, quisieran mayor apoyo en aspectos especificos que a ellas
les puede beneficiar, estos aspectos puede ser: capacitacion, asistencia técnica,
facilitacion en el crédito, asesoria legal, informacion especializada, ferias,

ruedas de negocios, y tramites de comercio exterior.

Para poder alcanzar una mejor competitividad las PYMES pueden basarse en
tres aspectos muy importantes, como son: La Innovacion, Calidad y la

Eficiencia.
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2.1.2 Las redes sociales, importancia y tipos de canales

2.1.2.1 Definicién de redes sociales

El término anglosajon “networking” significa trabajar con redes, las cuales pueden
ser de numerosos tipos, desde redes informaticas hasta lo que hoy se conoce

puntualmente como redes sociales.

Desde el punto de vista de la utilidad que tendrian para las PYMES supone la
habilidad de conectar a estas empresas con varios tipos de recursos, ya sean personas,
instituciones u organizaciones con la finalidad de lograr objetivos determinados
profesionales, es decir tener mas socios estratégicos, generar mas negocios Yy

promocionarlos.

“Las redes sociales son Web que permiten a los usuario entrelazarse para
poder comunicarse entre si, con los amigos que se encuentren dentro de su
propia red, en la cual pueden intercambiar fotos, videos, mensajes

instantaneos, comentarios en fotos” (Fernandez Canelo, 2010, pag. 8)

Por consiguiente, las redes sociales son paginas web multifuncionales que estan
siempre en construccion y que unen a personas que comparten una identidad comun,
las  mismas inquietudes, necesidades, gustos y/o problemas, se basan en las
relaciones entre personas de igual a igual.

Otra definicion publicada el 14 de noviembre de 2012 en la revista electrénica

“Maestros del Web” lo define como:
“Formas de interaccion social, definida como un intercambio dinamico entre

personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad. Un sistema

abierto y en construccion permanente que involucra a conjuntos que se
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identifican en las mismas necesidades y problematicas y que se organizan para

potenciar recursos” (Revista Virtual Maestros del Web, 2012), pag. 3

Los servicios basados en la web permiten a los individuos construir un perfil
publico o semi-publico dentro de un sistema delimitado, articular una lista de otros
usuarios con quienes se comparte una conexion, ver y recorrer su lista de conexiones

y aquellas hechas por otros usuarios dentro del sistema.

2.1.2.2 Importancia

Desde esta perspectiva, las posibilidades de branding, afinidad con el target,
generacion de notoriedad con costes reducidos, canal de venta y fidelizacion y
creacion de comunidades en torno a la marca, entre otras, hacen de Internet un medio

cuanto menos necesario en los planes estratégicos de los anunciantes.

Usos de las

Redes
Sociales

Gestionar
contactos

Grafico N° 4: Uso de las redes sociales

Fuente: Sanchez Hera, 2010, pag.81, Nuevas Tendencias en Comunicacion
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Con las nuevas formas de entender el medio que instaura la llamada Web 2.0 se
abren nuevas posibilidades, gracias a la mayor capacidad de segmentacion,
orientacion empresarial hacia el cliente en espacios como las redes sociales on line,
las PYMES pasan de ofrecer servicios tradicionales a participar en conversaciones
que aporten valor y contenido de interés para los usuarios, en un entorno favorable

tanto para consumidores como para marcas.

En este nuevo panorama, en el que el poder lo tiene el usuario-empresario, porque
le permite conversar con los clientes y escucharles, lo cual es la clave del éxito. En
ese sentido la importancia de las redes sociales radica en que constituye una
herramienta que permite a las empresas a practicar un marketing dialogante e
interactivo acerca de todo aquello que le preocupa, que definitivamente va a

determinar el éxito o fracaso de la organizacion.

El uso alternativo de las redes sociales como medio de promocién no implica que
automaticamente sea efectivo 0 que se consiga un resultado sin comprender realmente
como funcionan las redes sociales.  Dentro de ellas lo mas importante es la
interaccidn con las personas, las reacciones y la forma de comunicacion, es decir es
un canal que ya no es de una sola via, no se entrega solamente un mensaje, se puede y
lo mas seguro es que de hecho se tenga una respuesta, donde se vera opiniones en las
que se pueda ensalzar el trabajo de la empresa, asi como se podra tener criticas mas

fuertes con respecto al trabajo realizado.

No obstante, Facebook, Twitter o Tuenti, otorgan a las PYMES la posibilidad de
gestionar, de manera proactiva, la comunicacion con los clientes y de llegar a
segmentos y audiencias deseadas en menos tiempo y con menor inversion de
recursos, generando una mayor satisfaccion por parte de los clientes, gracias a
respuestas inmediatas y a la resolucion de problemas de forma directa. Revista
América Econdmica. (Abril de 2010).
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A continuacion se presenta imagenes con los avances de crecimiento en los ultimos

afios en las redes sociales de Facebook. y Twitter

Gréfico N° 5: Crecimiento de la Red Social Facebook y Twitter

Fuente: Maria Cristina Ramirez, Internet y redes sociales en el Ecuador 2012

2.1.2.3 Tipos de Canales

Existen distintos tipos de redes, como las redes profesionales, tematicas, mixtas,

de ocio, personales, etc. y aun hoy siguen apareciendo nuevos tipos de redes.

(Fernandez Canelo, 2010: Pagina 8)

Los usuarios de redes sociales de Internet se hallarian agrupados de acuerdo a

distintos intereses de acuerdo a lo propuesto por Castello Martinez en su

investigacion sobre Estrategias empresariales en la Web 2.0, por ejemplo se tendria

aquellos con contactos internacionales e interesados en las nuevas tecnologias, por

otro lado, aquellos que estan en contacto con amigos al pertenecer a una red social y

forma parte de una masa de amantes de la tecnologia y por Gltimo los seguidores que

ademas de conocer la red social de forma on line se han unido luego de oir de todos

sus beneficios.
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El fendbmeno de las redes sociales es cada vez mas importante y su crecimiento
vertiginoso ha generado una nueva era. Hay redes sociales de todo tipo, las hay muy
generalistas como Facebook; profesionales como Linkedin o Xing, que funcionan
como plataformas de networking; y, especializadas. Gracias a programas como ning
que permite crear una red social en cualquier web las redes especializadas o
tematicas con el pasar de los afios y el surgimiento de nuevas tecnologias estan en

incremento.

Con esto concuerda Castello Martinez, que propone perfiles para los usuarios de
las redes sociales més visitadas que serian Facebook, Twitter, Myspace, de acuerdo al
autor las caracteristicas serian las siguientes:

e Redes generales
- Los usuarios de Facebook tienen, en su mayoria, entre 20y 35 afios y son
de clase alta. Esta red se percibe como internacional, mas seria, original y la que
mas futuro tiene.
- MySpace es visitada, principalmente por individuos de entre 26 y 40 afios,
de clase media. Es la primera red favorita para los usuarios que llevan mas tiempo

en redes sociales on line. Se percibe como idonea para compartir una aficion y

como plataforma musical.

- Windows Live Spaces cuenta con un mayor porcentaje de mujeres y es
vista como una red integrada, multimedia e internacional. (Castello Martinez,

2010, pag. 72)

o Redes profesionales
Son aquellas que ofrecen a los usuarios la posibilidad de contactar con antiguos
comparfieros de trabajo, establecer nuevas relaciones profesionales, buscar perfiles

para un proceso de seleccidn, recibir propuestas profesionales de otras compafiias.
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o Redes especializadas

El desarrollo y consolidacion de las redes sociales on line de tipo generalista ha
llevado al nacimiento de las redes sociales verticales, con contenidos especializados
en tematicas concretas (deportes, cultura, contactos, etc.) Esta evolucién recuerda al
desarrollo que vivieron los portales horizontales y verticales, pasando de lo general a

lo especializado.

La principal via de ingresos de estas plataformas se deriva de la venta de
suscripciones de pago para particulares con una gama de servicios de valor afiadido,
junto con la inversion publicitaria y la insercion de anuncios de trabajo por parte de

las empresas interesadas en captar talento.

A diferencia de Castello Martinez, las redes sociales se clasifican en dos tipos de

redes sociales, segun indica Melo Moreno (2006)

o Redes de identidad
Se constituyen alrededor de un sentimiento de identificacion entre los
individuos que la integran. Ejemplo de este tipo de red son las tribus urbanas
que se clasifican de acuerdo a afinidades; estos son grupos que se apoyan

mutuamente.

o Redes de correspondencia
Se confirman por un problema o situacién especifica que une a las personas

poco a poco, hasta constituir una red. (Ibid., Pagina 268-270)

Lo cierto es que el uso de las redes sociales como medio alternativo de promocion
como concepto ha evolucionado desde las primeras propuestas, especialmente se lo

maneja como medio complementario porque los medios tradicionales poco a poco
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se van enfocando hacia el uso de herramientas tecnoldgicas para entregar
informacion.
“Desde el punto de vista de la publicidad y la comunicacion, se debe pensar
no desde la generalidad, sino desde la particularidad, pues en las redes
sociales no se busca hablar para todos, sino para uno y que a través de ese uno
se pueda llegar a todos; de ello se beneficiarian las PYMES” (Campafa
Naranjo, 2010).

La forma de uso mas comin y generalmente errada de estas redes es simplemente
considerar que son un canal mas de promocion, en el cual tan sélo se va a definir un
grupo de cufias publicitarias y establecer la frecuencia en la que se va a repetir o
anunciar la informacion; ellas conllevan un mensaje complementario al de los medios

tradicionales.

La Internet, la Web vy las redes sociales no son otra cosa mas que herramientas,
mas importante que el medio o la tecnologia empleada siempre sera el mensaje y el
receptor que lo recibira, planteando un reto para quienes viven en el mundo de la
comunicacion, pues el objetivo no cambia, lo que cambia es el escenario y las reglas

de juego.

2.1.3 Evolucion de las redes sociales ¥

Las redes sociales tienen sus inicios a mediados de 1995, cuando Randy Conrads
crea el sitio Web classmates.com. Esta permite que las personas puedan recuperar o
mantener el contacto con antiguos comparieros del colegio, instituto, universidad,

trabajo, entre otros.

En 2002 aparecen sitios web promocionando las redes de circulos de amigos en
linea cuando el término se empleaba para describir las relaciones en las comunidades

virtuales.
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En el 2003 con la llegada de sitios tales como Friendster, Tribe.net, MySpace,
Ecademy, Soflow y LinkedIn. Habia méas de 200 sitios de redes sociales, aunque
Friendster ha sido uno de los que mejor ha sabido emplear la técnica del circulo de

amigos.

Facebook fue creado originalmente para a, poyar a las redes universitarias, en
2004, los usuarios del sitio estaban obligados a proporcionar las direcciones de correo
electronico asociada con las instituciones educativas. Facebook posteriormente se ha
ampliado para incluir a los estudiantes de secundaria, profesionales, y finalmente

todos los usuarios potenciales de Internet.

A través de estas redes sociales se puede compartir fotos, videos, aficiones,
conocer gente, darte a conocer, relacionarte, en general, con los demas, los sitios
ofrecen caracteristicas como actualizacion automatica de la libreta de direcciones,
perfiles visibles, la capacidad de crear nuevos enlaces mediante servicios de
presentacion y otras maneras de conexion social en linea.

Desde entonces diversas redes se han creado, unas permanecen y otras han
desaparecido. Un poco antes del 2009 hasta la actualidad, los principales

competidores a nivel mundial son: Facebook, Tuenti, y Twitter.

facebook

(Mtuenti twittery

85% ) 32

Leve crecimiento

penetracion

SIGUE SIENDO LA RED JOVEN, AUNQUE

MUESTRA CIERTO ESTANCAMIENTO

EN AUGE POR LA PRESENCIA DE CELEBRITIES
Y LA LLEGADA MASIVA DE JOVENES

GréaficoN°6: Crecimiento de las redes sociales
Fuente: http://ecuadorecuatoriano.blogspot.com/2010/01/los-sitios-mas-
visitados-de-ecuador.html
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2.2 Marco Conceptual

Amenazas: Todas las variables del medio ambiente externo que de

presentarse, complicarian o evitarian el logro de los objetivos. (Kotler, 2002) .

Canal de Comunicacion.- Es el medio de transmision por el que viajan las
sefiales portadoras de la informacion emisor y receptor. Es frecuente
referenciarlo también como canal de datos. Los canales pueden ser personales
0 masivos: los canales personales son aquellos en donde la comunicacion es
directa. Voz a voz. Puede darse de uno a uno o de uno a varios. Los canales

masivos pueden ser escritos, radiales, televisivos e informaticos."

Cliente Potencial.- Cliente que reuniendo las caracteristicas de consumidores
0 usuarios de los productos ofertados por la empresa, estan adquiriéndolos con

los competidores.

Competencia.- Grupo de empresas que producen bienes y servicios similares
a los elaborados por la empresa, atendiendo al mismo grupo de clientes
objetivo, dentro de una zona geografica compartida, con diferentes estrategias

de mercadeo.

Consumidor.- Persona objeto final de todo el proceso mercadologico, con el

que finaliza el ciclo productivo, de distribucion y de consumo.

Comunidad virtual.- Conjunto de personas vinculadas por caracteristicas o
intereses comunes, cuyas relaciones e interacciones tienen lugar en un espacio
virtual, no fisico o real, como Internet.

Cuenta.- Conjunto de informacion que permite el acceso a una red social a

través de la identificacién de usuario. La cuenta se crea con un nombre de
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usuario y contrasefia, en algunos casos, a través de una cuenta de correo

electrénico.

Debilidades: Todas aquellas actividades que se realizan con bajo grado de
eficiencia (Kotler, 2002)

Evento.- Acontecimiento creado como una publicaciébn o mensaje que se

anuncia a otros usuarios de la red social para que participen del mismo.

E-Business.- Estrategia que involucra a toda la organizacion en el montaje de

su gestion con el uso de plataformas en Internet.

Empresa.- Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores del libro "Practicas
de la Gestion Empresarial”, se define a la empresa como una “entidad que
mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos
objetivos determinados” (pag.3)

Para Ricardo Romero, autor del libro "Marketing”, la empresa es "el
organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones Yy
realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela” (pag.9)

En resumen y acuerdo a los criterios presentados, las empresas son
instituciones o agentes econémicos que toman decisiones sobre como utilizar
la produccién para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado. Es decir, son entidades con un capital social que mediante la
organizacion de personas, bienes materiales técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios para atender una clientela, fijando precios, los

cuales estan fijados en base a una rentabilidad y sustentabilidad del negocio.
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Estrategia de Servicio al cliente.- Medidas adoptadas con criterios
mercadoldgicos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,

reconociendo las diferencias que pueden existir entre uno y otros.

Estrategias de Mercado.- Conjunto de medidas que integran las variables de
mercadeo en funcion de las condiciones del mercadeo identificadas para cada

micro segmento.

Fidelizacion.- Conjunto de medidas que busca lograr la permanencia y
continuidad de las relaciones de los clientes con la empresa, potencializando

su capacidad de compra.

Fortalezas: Todas aquellas actividades que se realizan con un alto grado de
eficiencia (Kotler, 2002)

FODA: Es una herramienta que permite realizar un diagndstico rapido de la
situacion de cualquier empresa, considerando los factores externos e internos
que le afectan para delinear mejor la estrategia para el logro satisfactorio de
las metas y objetivos inherentes a la empresa, para esto se considera las

fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas (Kotler,2002)

Facebook.- Es un sitio web formado por muchas redes sociales relacionadas
con una escuela, universidad, trabajo, region, etc." La gente utiliza Facebook
para mantenerse al dia con sus amigos o compafieros compartiendo fotos,

enlaces, videos, etc.

Grupo.- Servicio que proporcionan las redes sociales para la configuracién de

colectivos de usuarios con un interés u objetivo comdn. Los grupos permiten
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crear espacios donde los miembros pueden compartir informacion y

contenidos de forma privada o abierta.

Macroambiente.- Este busca determinar la relacion que existe entre la
empresa con los factores externos relevantes y el efecto que éstos pueden
tener sobre la misma; por lo que es indispensable que la empresa disponga de
sistemas de informacion y comunicacién externos que le permitan monitorear
el comportamiento de las variables macro ambientales. Entre este conjunto de
condiciones que forman un campo dinamico de fuerzas que interactlian entre
si generando un efecto sistémico sobre todas las organizaciones, estas
condiciones pueden agruparse en: politicas, econdmicas, sociales y
tecnologicas; por lo cual en el analisis del macroambiente, se empleara el
modelo PEST.

Microambiente.- Es el segmento ambiental donde se desarrollan las
operaciones de cada organizacion, estd determinado por aquellos factores
externos que tiene una relacion directa con la empresa (proveedores, clientes,
competidores, entidades gubernamentales reguladoras y productos sustitutos).
Para realizar el diagndstico del micro ambiente del sector comercial de
empresas en la zona norte de Pichincha se ha aplicado el modelo de la Cinco

Fuerzas de Porter, para evaluar el valor y la proyeccion futura de la empresa.

Muro.- Espacio del usuario de una red social que comparte con el resto de sus

contactos, donde estos pueden publicar sus comentarios u opiniones.

Pequefias y medianas empresas.- La pequefia y mediana empresa (conocida
también por el acrénimo  PYME, lexicalizado como PYME)™ es
una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos

limites ocupacionales y financieros prefijados por los estados o regiones. Las
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pymes son agentes con légicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor
especificos. Usualmente se ha visto también el término MIPYME (acrénimo
de "micro, pequefia y mediana empresa"), que es una expansion del término
original, en donde se incluye a la microempresa. Fuente: Financiamiento a la
inversion de las pequefias y medianas empresas: el caso de El Salvador. (69
p).CEPAL, agosto 2010.

El Banco Interamericano de Desarrollo define a las microempresas como las
que tienen un maximo de diez empleados, remunerados y no remunerados,
incluyendo al propio microempresario y a los familiares que trabajen con él.

Tienen activos fijos menores a US $ 20.000.

PYMES.- Segun informacion del Servicio de Rentas Internas. “Se conoce
como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a
su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de
produccién o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de
entidades econdmicas. Por lo general en nuestro pais las pequefias y medianas
empresas que se han formado realizan diferentes tipos de actividades

econOmicas”

Promocién.- Segun. Lerma Alejandro y Marquez Enrique, Comercio y
Marketing Internacional, es el conjunto de actividades o procesos destinados
a estimular al comprador potencial (distribuidores, clientes industriales y

comerciales) a adquirir bienes, servicios, ideas, valores y estimulos de vida.
Perfil.- Datos personales y rasgos propios que caracterizan a un usuario

dentro de una red social, como su nombre, fotografia, lugar de residencia o

preferencias. El perfil representa su identidad virtual.
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Post.- Entrada, mensaje o publicacion en una red social que puede consistir en

un texto, opinion, comentario, enlace o archivo compartido.

Redes sociales.- Las “redes sociales son las web que permiten a los usuarios
entrelazarse para poder comunicarse entre si, con los amigos que se
encuentren dentro de su propia red, en la cual pueden intercambiar fotos,
videos, mensajes instantaneos, comentarios en fotos, etc.” Borja Fernandez

Canelo, redes sociales, pag., 7.

De acuerdo a lo que plantea Jaime Royero (2007) define las redes sociales
como “el conjunto de personas, comunidades, entes u organizaciones que
producen, reciben e intercambian bienes o servicios sociales para su

sostenimiento en un esquema de desarrollo y bienestar esperado.

Usuario.- Persona o entidad que utiliza y forma parte de una red social. El
usuario puede acceder a ella con su propio nombre o mediante un alias,
aungue con la revolucion de la Web 2.0 se aprecia un cambio en el que los

usuarios se identifican con nombres reales.

2.3 Marco Legal

2.3.1 Marco Legal de las PYMES

Es importante anotar que un derecho enmarcado dentro de la Constitucion, en su
articulo 284 asegura que un objetivo de la politica economica es impulsar el pleno
empleo en el pais. A través de este cuerpo legal, las PYMES obtuvieron un fuerte
impulso al proclamarse un sistema econdmico Social y Solidario, el cual fomenta la
produccidn en todas sus formas y busca el incentivo de la competitividad entre todos
los actores econémicos, politica publica que se complementa con la Ley de Economia

Popular y Solidaria.
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Las PYMES en la actualidad se encuentran reguladas bajo la normativa del

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones vigente en el Ecuador,

2.3.2 Marco Legal de las redes sociales

Todo ambito de internet y del uso de redes sociales esta regulado tanto a nivel
nacional como internacional. En el Ecuador existe la ley de comercio electrénico,
publicada en el registro oficial No 557 del 17 de abril del 2002. Esta ley, la primera
en el Ecuador que regula la contratacion virtual y la proteccion de los mensajes de
datos, se enmarca en una tendencia global del derecho privado a ajustarse a las
nuevas tendencias de la comunicacion e intercambio comercial a traves de "la red".
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=52
32

Las redes sociales e Internet precisan una adaptacion de la normativa legal actual
"El problema que nos encontramos es que las legislaciones son locales; mientras que

Internet tiene un caracter global”.
http://cedec.ite.educacion.es/eu/familia-ique-hacer/leyes-y-redes

2.4 Marco Institucional

2.41 Marco Institucional de las PYMES

Dentro de este contexto las PYMES deben regirse a ciertas normativas y leyes,
de varias instituciones, si una PYME es conformada como Sociedad estara regida
bajo las ley de Compafiias vigente en el Ecuador, asi también las PYMES en
general deben cumplir con las obligaciones o Leyes Tributarias y Municipales, etc.,
deben tener su identificacion tributaria que de acuerdo al tipo de RUC se las divide

en Personas Naturales o Sociedades.
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Segun lo que estipula en el Cddigo de la Produccién, el Consejo Sectorial de la
Produccion coordinara las politicas de fomento y desarrollo de la Micro, Pequefa y
Mediana Empresa con los ministerios sectoriales en el ambito de sus competencias.
(http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/1442/5/Capitulo%202.pdf 2011)

Por otro lado, entidades como el Ministerio de Produccion y Competitividad, la
Corporacion Financiera Nacional (CFN), el Banco Nacional de Fomento (BNF), entre
otras han disefiado varios programas especificos para apoyar directamente al
fortalecimiento y eficiencia de las PYMES. En esta misma linea, el Cddigo de la
Produccién incluye una serie de incentivos para fomentar la inyeccion de capital en
este segmento empresarial,

(http://www.ekosnegocios.com/negocios/m/verArticulo.aspx?idart=1217&c=1 2011)

Ademas, de acuerdo a su conformacién en el caso de las PYMES constituidas
como sociedades cada una tiene sus propios estatutos de constitucion a los cuales se

rigen.

2.4.2 Marco institucional de las redes sociales.

Para la elaboracion de este estudio dirigido al uso de las redes sociales como
estrategias de promocion se regiran bajo las politicas y leyes aplicables de uso de
datos y la declaracidon de derechos y responsabilidades de las paginas de Facebook ,

incluidas en las normas de publicidad y norma comunitaria.
Para darse de alta en una red social se debe facilitar al administrador de dicha red una

serie de datos personales. Al darnos de alta, aceptamos las condiciones de contrato y

privacidad que las empresas establecen para usar nuestros datos.
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Las normas mas importantes de proteccion a los ciudadanos en general en la red

son: La ley de Proteccion de Datos y la ley de Propiedad Intelectual.

Para publicar cualquier tipo de dato, informacion o archivo (fotos, videos, etc.) de
otras personas de cualquier edad, se requiere el consentimiento expreso y escrito de
las mismas. Este consentimiento puede ser revocado en cualquier momento

http://cedec.ite.educacion.es/es/familia-ique-hacer/leyes-y-redes
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CAPITULO 11

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
3.1 Proceso de investigacion
3.1.1. Unidad de Analisis

El desarrollo de este estudio estara dirigido a las pequefias y medianas empresas
PYMES del sector comercial ubicadas en el norte de Quito. A continuacién se
muestra los limites y ubicacion geografica de la ciudad de Quito en donde estan

localizadas varias PYMES.

Gréafico N° 7:  Mapa del norte del Distrito Metropolitano de Quito
Fuente:http://www.quitoambiente.gob.ec/gestiondelconocimiento/general/
mapa_3_parroquias_rurales_y urbanas.pdf

3.1.2 Tipo de Investigacion.

En el presente trabajo se recurre a una investigacion cientifica, pues en todo el

proceso se obtendran los resultados mediante procesos metddicos, donde se utiliza la
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reflexion, los razonamientos l6gicos y la investigacion, que responderd a una

basqueda intencionada, para lo cual se establecen objetivos y se prevendran los

medios de indagacidn necesarios para el éxito de la investigacion a desarrollar

Aplicada: Segun Segarra, José (2004) la investigacion aplicada sirve para
tomar decisiones y establecer politicas y estrategias. Mediante este tipo de
investigacion permitira el desarrollo de actividades planificadas para el uso
de las diferentes estrategias de promocién asi como también el desarrollo de
nuevas técnicas, tecnologia y la capacidad productiva de las PYMES

De campo: “Es aquella en la que el mismo objeto de estudio sirve como
fuente de informacién para el investigador, el cual recoge directamente los
datos de las conductas establecidas”. Segin EYSSAUTIER Maurice,
Metodologia de la Investigacion, pag.96.

Razon por la cual ayudara a la recoleccion de la informacion evidenciada en
las PYMES de la ciudad de Quito que servird para la aplicacion y toma de

decisiones indispensables en el desarrollo de este estudio.

Bibliografica: es aquella etapa de la investigacion cientifica donde se explora
qué se ha escrito en la comunidad cientifica sobre un determinado tema o
problema.

Sera de vital importancia para la realizacion de este estudio porque se tomara
en cuenta el material bibliografico apto e indispensable para la investigacion
del Marco tedrico de este proyecto, el mismo que servira de guia para la

elaboracién de la propuesta de este estudio.

De accion: Se centra en generar cambios en una realidad estudiada y no

coloca énfasis en lo tedrico. Trata de unir la investigacion con la préactica
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como son las diferentes estrategias de promociones a través de las redes

sociales para los respectivos cambios que requiere las PYMES

Sistémica: Permitira estructurar la propuesta mediante procesos ordenados
segun los lineamientos requeridos, con el fin de lograr un desarrollo claro y

adecuado de la investigacion

Estos diferente tipos de investigacion permitira un analisis minucioso del estudio

para las diferentes estrategias de promociones en el sector comercial de las PYMES

de la zona norte de Quito, al mismo tiempo describe el fendémeno desde el plano

conceptual al empirico; y de cuyos resultados se podrad plantear lineamientos que

permitan el disefio y evaluacion del proyecto la misma que se apoyara en documentos

y bibliografia especifica sobre el tema.

3.1.3

Métodos de Investigacion
Analitico-sintético: Ayudara a analizar las teorias, técnica y procedimientos

que se va a utilizar en la ejecucion de este estudio, asi como también
identificar las diferentes estrategias a utilizarse en la promocion de las
PYMES.

Inductivo-deductivo: Porque mediante la observacion realizada al sector
comercial de las PYMES, se procedera a realizar un analisis e investigacion
del movimiento productivo en forma particular y de esta manera buscar una
respectiva solucion a los hallazgos encontrados.

Histdrico-l6gico: mediante este método se lograra recopilar informacion
sobre la evolucién y desarrollo de las PYMES de la ciudad de Quito,
haciéndolos referencia en los antecedentes investigativos como punto esencial
para la realizacion de este estudio; poniendo de manifiesto la l6gica de su

teoria interna de desarrollo.
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3.1.4 Técnica

3.15

Encuesta: es un estudio en el cual el investigador busca recaudar datos de
informacién por medio de un cuestionario predisefiado, el mismo que
permitird la recopilacion de informacion.

La encuesta estara dirigida a los funcionarios de las pequefias y medianas
empresas de comercio al por mayor y menor del Norte de Quito. Al
momento de realizar la encuesta se deberd crear un ambiente de confianza
con el entrevistado de manera que se pueda obtener la mayor informacién

posible

Instrumento:

Cuestionario: ayudara a elaborar un sistema de preguntas de tal manera que
estén orientadas a obtener informacion, las mismas que seran aplicadas para
determinar el indice de importancia del uso de las redes sociales como

estrategia de promocion.
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CAPITULO IV

4. SITUACION ACTUAL DE LAS PYMES DEL SECTOR COMERCIAL
DEL NORTE DE QUITO.

4.1. Vision general y evolucion de las PYMES del sector comercial en la zona

norte de Quito.

Pichincha es la segunda provincia mas poblada de Ecuador y es administrada por
el Consejo Provincial de Pichincha desde su capital, la ciudad de Quito, que también
es cabecera del canton Quito y capital de la Republica del Ecuador. Es una provincia
privilegiada por sus 13.465 km de territorio, con geografia caracterizada por la
presencia de volcanes, montafias, ademas de bellos paisajes a lo largo de esa
geografia montafiosa, lo cual lo hace su principal atractivo turistico. Limita al oeste
con la provincia de Santo Domingo de los Tséchilas, al norte con la provincia de
Esmeraldas, al este con las de Sucumbios y Napo y al sur con la provincia de

Cotopaxi.

El Distrito Metropolitano de Quito como tal y de acuerdo a la divisién territorial
del Municipio, se encuentra dividida en varias Administraciones zonales. De acuerdo
a la division politica administrativa se encuentra conformada por 32 parroquias
urbanas y 33 parroquias rurales, de las cuales dentro del sector urbano norte se

encuentran 14 parroquias urbanas y 21 parroquias rurales:
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Cuadro N° 3

Listado de Parroquias del Norte de Quito

Parroquias urbanas

Parroquias rurales

1. Belisario Quevedo
. Carcelén

. Cochapamba

. Comité del Pueblo
. El Condado

. Concepcion

. Cotocollao

. El'Inca

. Ifaquito

10. Jipijapa

11. Mariscal Sucre
11. Keneddy

13. Ponceano

14. Rumipamba

© 00O N O O B W DN

. Atahualpa

. Calacali

. Calderédn

. Chavezpamba
. Checa

. Guayllabamba
. LIano Chico

. Nanegal

. Nanegalito
10. Nayon

© 0o N o OB~ W DN

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Nono
Pacto
Perucho
Pomasqui
Puéllaro

El Quinche
San Antonio
Minas
Tababela
Yaruqui
Zambiza

Fuente: Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Elaborado por: Mery Moran

4.1.1. Importancia de las PYMES.

La importancia de las PYMES en este pais y el mundo muestran que en las
primeras fases del crecimiento econdmico las Micros y Pequefias Empresas cumplen
un rol fundamental pues con su aporte ya sea produciendo, demandando y comprando
productos o afiadiendo valor agregado, constituyen un eslabon determinante en el

encadenamiento de la actividad econdmica y la generacion de empleo.(Ministerio

Comercio exterior; 2011)

De acuerdo a la informacion proporcionada por la Superintendencia de
Compaifiias, el grupo de las PYMES estd compuesto en la actualidad por 14673

empresas registradas, de las cuales 10475 son pequefias y 4198 medianas. Dentro de
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su distribucion a nivel nacional, las PYMES son un reflejo de la concentracion de

actividades en el pais en las dos provincias de mayor poblacion.

Esto hace que Pichincha y Guayas concentren mas del 80 % de estos
emprendimientos (74,95% en el caso de Quito y Guayaquil). Por su parte la provincia
del Azuay tiene una participacion cercana al 5%, seguida por EI Oro y Manabi con
370 y Tungurahua con 2% (Revista Ekos negocios, 2011: 16).

Se explica esta mayor concentracion de de actividades de emprendimiento en los
centros mas poblados, debido a mas facilidades para los tramites, personal
especializado cercano, contacto con proveedores, centros de expendio de materia
prima, equipos, muebles, mayor acceso a tecnologia moderna, etc., ademas de que es

mas facil el acceso a mercados mas grandes.

De acuerdo a las estadisticas, la provincia de Pichincha concentra el mayor
namero de empresas, seguida muy de cerca por Guayas. En cuanto a la ubicacion de
las empresas dependiendo de su actividad productiva y area a cubrir con sus bienes
y/o servicios, generalmente se encuentran establecidas en los extremos de la ciudad
(zonas periféricas) para los casos industriales o en sitios de mayor movimiento

poblacional para los casos de servicios o el expendio de mercaderias diversas.
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Grafico N° 8: Distribucion de las PYMES por provincias
Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por: Mery Moran

De acuerdo a la informacion publicada por la Superintendencia de Compafiias y
recopilada en la revista “Ekos Negocios” del ano 2011, la mayor parte de las
empresas se dedican a actividades comerciales, en un 27,99% para pequefas y
39,18% para las medianas. Este Ultimo caso la diferencia es importante debido al
crecimiento que han tenido los emprendimientos relacionados con el comercio y las

metas que se pueden alcanzar en base a una planificacion ordenada.

De acuerdo a los datos descritos en los Graficos N° 8, observados, en su conjunto
la actividad manufacturera es el segundo sector de mayor importancia, de tal forma
que representa el 11% para las pequefias y 10,06% para las medianas. Igualmente se
desprende que en tercer lugar, se encuentran los servicios diversos con una

participacion de 9,24% en las pequefias y 10,19% en las medianas.

50



Medianas

LoD 148 Comercio
' »  Servicios Diversos
= Manufactura diversa
»  Servicios empresariales
Construccion
Transporte
Otros
“ Bienes Raices
Informacion y comunicacion

*  Produccion agropecuaria,
forestacion y pesca

» Hoteles y restaurantes
Servicios medicos

= |ndustia de alimentos y behidas
Ensefianza

Grafico N°9: Composicion por sector econémico empresas Medianas
Fuente: Revista Ekos Negocios, 2011
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Gréafico N° 10: Composicion por sector econdmico empresas Pequefias

Fuente y elaboracion: Revista Ekos Negocios, 2011
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El sector de comercio; compuesto por subsectores como comercio al por mayor,
comercio al por menor, Automotriz, Comercio en el area de Construccion, Comercio
de electrodomésticos y supermercados; es una de las actividades con mayor nimero
de empresas en el pais, razén por la cual es una de las que dinamiza la economia

nacional

4.1.2 Importancia de las PYMES en la economia ecuatoriana

Las Pequefias y Medianas Empresas — PYMES son de gran importancia para la
economia ecuatoriana, segun el estudio de: “Introduccion a la administracién de las
PYMES” de Soto, E. y Dolan, S. Capitulo 1 (2004) las cuales presentan las

siguientes caracteristicas:

e Aseguran el mercado de trabajo mediante la descentralizacion de la mano de
obra cumple un papel esencial en el correcto funcionamiento del mercado
laboral.

e Tienen efectos socioecondmicos importantes ya que permiten la
concentracion de la renta y la capacidad productiva desde un nimero reducido
de empresas hacia uno mayor.

e Reducen las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el
empleador y el empleado favoreciendo las conexiones laborales ya que, en
general, sus origenes son unidades familiares.

e Presentan mayor adaptabilidad tecnoldgica y menor costo de infraestructura.

e Obtienen economia de escala a través de la cooperacion interempresarial

e Poseen mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios del mercado y
emprender proyectos innovadores que resultaran una buena fuente generadora

de empleo, sobre todo profesionales y demas personal calificado.
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4.2. Factores del macro entorno

Para determinar la relacion que existe entre la empresa con los factores macro
ambientales externos relevantes y el efecto que éstos pueden tener sobre la misma;
por lo que es indispensable disponer de informacion que permitan monitorear el
comportamiento de las variables macro ambientales. Estas condiciones pueden
agruparse en: politicas, econdmicas, sociales y tecnoldgicas. Sin duda tiene una
influencia sobre el sector comercial de empresa; por lo cual en el anlisis del
macroambiente, se empleara el modelo Politico, Econdémico, Social y Tecnoldgico —
PEST- (Porter, 2003)

4.2.1 Factor Politico

4.2.1.1 Politicas de apoyo al sector PYMES

Las Pequefias y Medianas Empresas -PYMES-, se constituyen en elementos
importantes para el crecimiento econdémico de paises como el Ecuador,
caracterizandose por dedicarse a actividades diversas, lo cual trae como efecto la
creacion de nuevas fuentes de empleo, a un considerable numero de organizaciones
empresariales conformado por pequefios grupos de personas bajo la figura de
PYMES.

En este caso, los datos estadisticos muestran que el sector de las PYMES son una
muestra de uno de los objetivos que tiene el gobierno: promover actividades

productivas frente a lo comercial.

De acuerdo a las ultimas decisiones politicas tanto por parte del Gobierno central
asi como de los gobiernos auténomos descentralizados, se han implementado
programas orientados a impulsar el desarrollo productivo y comercial especialmente

del sector micro empresarial, por lo que actualmente se auspician varios proyectos

fole)



que buscan apoyar a las PYMES de todo el pais, generando oportunidades para el

sector comercial.

El Cédigo de la Produccién, Comercio e Inversiones vigente en el Ecuador,
estipula en el Art. 24, en lo relacionado a la clasificacién de los incentivos fiscales
establecidos, son de tres clases, destacandose los Generales que se aplican para las
inversiones que se ejecuten en cualquier parte del territorio nacional, y que para esta

investigacion se menciona

e La reduccion progresiva de tres puntos porcentuales en el impuesto a la renta;

e Las deducciones adicionales para el calculo del impuesto a la renta, como
mecanismos para incentivar la mejora de productividad, innovacion y para la

produccidn eco-eficiente;

En base a lo expuesto y para poder entender de mejor manera el alcance de los
incentivos tributarios dentro del Codigo de la Produccion se revisa a continuacion de
una manera resumida las principales actividades productivas y sus beneficios en el

orden tributario, de capacitacion técnica, promocion comercial, a saber:
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Cuadro N° 4
Principales incentivos y reformas tributarias

Actividad productiva

Beneficio

Los ingresos que obtengan fideicomisos mercantiles

Exentos del impuesto a la renta

Intereses que paguen los trabajadores por préstamos que
realicen las sociedades empleadoras a efectos de la compra

de acciones de la misma sociedad.

ingresos exentos

Compensacién econdmica para el salario digno.

ingreso exento

Por pagos al exterior a los pagos de intereses de créditos
externos y lineas de crédito abiertas por instituciones

financieras del exterior

Se exonera de la retencion la fuente.

A los sujetos pasivos que realicen nuevas inversiones por el
plazo de cinco afios siempre y cuando se cumplan con los

requisitos establecidos en la misma disposicion,

Se exonera del pago del impuesto a la

renta y el respectivo anticipo.

Se establece un nuevo numeral en el Art. 10 de la Ley de
Régimen Tributario durante 5 afios contados a partir de la
calificacion de las Medianas empresas por la autoridad

competente,

Tendran derecho a la deduccién del
100% adicional (200% en total) de los

gastos incurridos en:

Capacitacion ~ técnica  dirigida a

investigacién, desarrollo e innovacion
tecnoldgica,

que mejore la

productividad.

Gastos en la mejora de la productividad

Gastos de viaje, estadia y promocién
comercial para el acceso a mercados
internacionales

Fuente: Caodigo de la Produccion, articulo 24 relacionado con incentivos fiscales

Elaborado por: Mery Moran

En virtud de lo expuesto el participar en esta politica de beneficios tributarios

propuesta a través del Codigo de la Produccion, comercio e inversiones se constituye

en una oportunidad para todas las empresas con actividad comercial.
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4.2.2. Factor Econdmico.

En razon de que se trata de reorientar la estrategia de promocién de un sector
productivo, en el sector del comercio como en la presente investigacion, los
principales factores econdmicos que se deben considerar son las tasas de intereés,
oferta de dinero, la inflacion, el nivel de consumo, las politicas econdmicas

gubernamentales y la disponibilidad de créditos.

Las tasas de interés, activa y pasiva considerando de Enero del 2012 a Enero del
2013 se ha estabilizado en 8,17% para la tasa de interés activa y 4,53% para la tasa

de interés pasiva, de acuerdo a las estadisticas del Banco Central del Ecuador.

Como otro factor economico se encuentra la inflacion que corresponde al aumento
persistente y sostenido del nivel general de precios a través del tiempo” (Mochon,
2005: 472). La inflacion es medida estadisticamente en el caso del Ecuador por parte

del Instituto Nacional de Censos- INEC-.

Conforme lo sefialan informes del Banco Central del Ecuador, la inflacion
ocasiona una baja importante del poder adquisitivo, la subida de los precios no
correspondiendo al nivel de los salarios; por lo cual el ingreso familiar solo le alcanza

para comprar el 67% de la canasta basica.

A continuacion se presenta las curvas de comportamiento de los pardmetros

econdmicos mencionados:
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Cuadro N°5
Inflacién acumulada y Tasas de interés

FECHA VALOR v Interés
Diciernbre-31-2012 4,16 % Activa | Pasiva
Maoviernbra-30-2012 4,77 % Enero 2013 [8,17% | 4,53%
Octubre-31-2012 4,94 % Diciembre | 2012 |8,17% | 4,53%
Septiemnbre-30-2012 5,22 % Noviembre | 2012 |8,17% | 4,53%
Agosto-31-2012 4,88 % Octubre | 2012 |8,17% | 4,53%
Julio-21-2017 509 % Septiembre | 2012 |8,17% |4,53%
Junio-20-2017 S 00 % Agosto | 2012 |8,17% | 4,53%
Maya-31-2012 455 5 Julio | 2012 [8,17%|4,53%
abril-530-3017 — Junio | 2012 [8,17% [ 4,53%
Marza-31-2012 6,12 % Mayo | 2012 |8,17% |4,53%
Fehrera-29-2012 5,53 % Abril | 2012 |8,17% | 4,53%
Erern-31-2012 5 0g g Febrero | 2012 |8,17% | 4,53%

Enero 2012 |8,17% | 4,53%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Mery Moran

En virtud de lo expuesto el incremento de la inflacion genera la seleccion y
contraccion del gasto, lo que indirectamente afecta la demanda general de bienes y
servicios a nivel nacional; aunque la evolucion de la inflacidn se ha estabilizado en el
pais, no se justifica en una economia dolarizada, por lo que siempre sera considerada
como una amenaza para el sector comercial de empresas PYMES, pues si la demanda
disminuye, las PYMES crecen moderadamente y demandan menores recursos

financieros.
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4.2.3 Factor Social cultural.

4.2.3.1 Desempleo y pobreza

El desempleo es la situacién en la que se encuentran las personas que teniendo edad,
capacidad y deseo de trabajar, no pueden conseguir un puesto de trabajo, viéndose
sometidos a una situacion de paro forzoso (Enciclopedia de Economia; péarr. 1). Con
un una tasa de desempleo alta en el Ecuador pocas son las empresas del sector
comercial en capacidad de contratar personas para que Se sumen COmMO Sus

colaboradores, al respecto conviene respaldar lo dicho mediante una estadistica

actualizada.
Cuadro N° 6
Desempleo en el Ecuador
FECHA YALOR

Septiernbre-20-2012
Junio-30-2012
Marzo-31-2012
Diciernbre-31-z011
Septiernbre-30-2011
Jupio-30-2011
Marzo-21-2011
Diciernbre-21-2010
Septiernbre-20-2010
Junic-30-2010
Marzo-321-2010

. . A A R R A R AT AR AT R, SSTRY. T BT BT S
LR N R T =N R }
R . A R R R
FEFRELAEF AR EF R AR R RER

DESEMPLED - Ultimos doz afos

Diciermnbre-31-2009 95 ERRE
Septiermbre-30-2009 0e /‘\/\\/\\

Junig-30-200%9 24 F.ATH
Marzo-21-2009 =11

Diciernbre-31-200% 21 _/\/ .
Septiernbre-30-2008 &

Junie-20-200% 29 M
Marza-21-2008 a6 F.60x
Diciernbra-31-2007 07 Maximo = 9. 09

Septiernbre-30-2007 0g Minimo = d.50%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Mery Moran
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Segun el Banco Central la tasa de desempleo a septiembre del 2012 fue a nivel
nacional del 4,6 % y la de subempleo de 44,2%.

En diciembre 2011, la tasa de desocupacion total fue de 5.07%. El 6.13% de
las mujeres que conformaron la Poblaciébn Econdmicamente activa (PEA) se
encontraron desocupadas, mientras que la desocupacion de los hombres se ubico

en 4.31%, los dos porcentajes con respecto a la PEA de su respectivo género
(Banco Central del Ecuador; 2012).
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Gréafico N° 11: Desocupacion total y por sexo

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)
Elaborado por: Mery Moran

En vista de lo expuesto la pobreza constituye un limitante del poder adquisitivo de
las personas lo que obliga a que las mismas sean muy selectivas en su asignacion del

gasto, por lo que el factor pobreza constituye una amenaza para el desarrollo
productivo de las empresas.

4.2.4. Factor Tecnoldgico.

Conforme las tendencias globalizadas, cuando una empresa ingresa a un mercado

en funcionamiento se requiere considerar el factor tecnoldgico, esto significa que hay
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que tomar en cuenta que todas las actividades giran alrededor de las denominadas
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion —TIC’s-, por lo que para usar la
informacién que se requiera se debe contar con un equipo como un PC, que disponga
de los programas informéticos de acuerdo a los usos o aplicaciones apropiadas,
ademas de los servicios de Internet, con la finalidad de efectuar consultas,
transacciones financieras y de ser el caso implementar un portal Web, elaborar un
blog empresarial, o colocar anuncios ya sean pagados o gratuitos dentro de las redes
sociales, para luego promocionar el negocio utilizando técnicas de marketing digital,
con el proposito de lograr mayor eficiencia y competitividad.

Para el caso de las PYMES objeto de estudio en la presente investigacion, no es la
excepcion y para realizar operaciones mas agiles con los importadores o proveedores
de mercaderias e insumos para la produccion, es necesario mantener un contacto via
internet, para de esta manera informarse de una mejor manera, optimizando el tiempo

y los recursos, para en base a ello tomar decisiones mas apropiadas.

Otra de las finalidades como la que se propone en esta investigacion, es ubicar las
PYMES comerciales en la red, para luego posicionarlas, utilizando diferentes
herramientas de marketing digital. De igual forma la posibilidad de disponer de un
servicio de informacion en linea, permite la navegacion para buscar informacion
respecto a proyectos similares en otros paises, estudios de prefactibilidad, cotizacion
de equipos e insumos Yy finalmente encontrar compradores con precios y condiciones

ventajosas.

De acuerdo a lo descrito y en razon de que se busca la posibilidad de que las
PYMES operen en base a estrategias de marketing, dentro de su planificacion se ha
considerado la implementacion de las TIC’s, ya sea para su mejor desenvolvimiento

interno, asi como para tener un mejor contacto con los usuarios de cada empresa; por
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lo que el disponer de un acceso a las TICS, genera una oportunidad para las
operaciones de las PYMES,.

Cuadro N° 7
Resumen del Macro ambiente

MATRIZ RESUMEN DEL MACROAMBIENTE

FACTORES OPORTUNIDAD [ AMENAZA

FACTOR POLITICO

Politica tributaria X

FACTOR ECONOMICO

Inflacion y Tasas de Interés X

FACTOR SOCIAL

Desempleo y pobreza X

FACTOR TECNOLOGICO

Tecnologia informacion X

Fuente: Matriz Resumen del Macroambiente
Elaborado por: Mery Moran

4.3. Factores del micro entorno

4.3.1 Poder de negociacion de los clientes

Para que una PYME pueda desenvolverse adecuadamente, es necesario contar con
un buen sistema de informacién para los clientes especialmente en lo concerniente a
la variedad y los beneficios de utilizar tal o cual producto, ademas de ciertos consejos
técnicos para los cuidados en sus usos. Es decir, que se considera muy importante el
poseer catalogos informativos o presentaciones digitales a promocionarse por la web,

capaz de trasmitir confianza a posibles usuarios interesadas en una proxima
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adquisicion. Como este aspecto si se encuentra dentro de las posibilidades de las
diferentes empresas, se considera como una fortaleza del proyecto.

De mantenerse un buen sistema de informacién con los clientes, acompafiados de
buenos precios y promociones oportunas, ademas del ofrecimiento formal de
garantias de uso, existen las condiciones suficientes para mantener una fidelidad de
los clientes hacia cada empresa y por lo tanto, un poder de negociacion del cliente
moderado, por lo que bajo esta premisa, este segmento Se asegura una tasa de
rentabilidad alta a largo plazo, por lo que esa situacion se presenta como una fortaleza
para las empresas.

Igualmente de acuerdo al pensamiento de Porter, se afirma que un grupo de clientes

puede ejercer influencia negociadora si:

e Existen pocos compradores, 0 si cada uno compra en volimenes grandes
e Si los compradores creen que siempre pueden encontrar un producto

equivalente.

De igual forma si se mantiene cierta unidad y confluencia de criterios similares
entre los directivos de las empresas medianas y pequerias, es posible colocar precios y
calidad dentro de bandas establecidas, de tal forma que sin dejar de obtener la
rentabilidad minima, no se permita una mayor influencia sobre los precios, por parte
de los clientes. Por lo que de mantenerse las condiciones sugeridas, el bajo poder de
negociacion por parte de los clientes se considera como una fortaleza para las

empresas.

4.3.2. Poder de negociacién con los Proveedores

Para la actividad comercial de las PYMES, al igual que otros sectores, se requiere

de ciertas condiciones como calidad, puntualidad en la entrega, precios, garantia, etc.,
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y en razén de ello es necesario contar con proveedores de tales insumos. En razén de
ello se puede considerar como proveedores a los distribuidores de equipos una sola
vez y a los distribuidores de insumos o mercaderias, de una manera periddica
(semanal, mensual o trimestral). Para ello cada empresa deberd contar con una
amplia base de datos, sobre posibles proveedores con diversas actitudes, planes de
financiamiento, seriedad, garantia, etc., bajo la posibilidad de alternar o cambiar de

proveedor en el momento oportuno.

También en estos casos es factible el mantener una fidelidad entre proveedor y
comprador, cuando este Gltimo cumple con las fechas de pago y pedidos planificados
y oportunos.

De tomarse las precauciones de mantener una base de datos y seriedad de parte del
comprador, existiria una gran variedad de proveedores y por lo tanto un amplio
campo de accidn de opciones a escoger, por lo que el poder de negociacion de los
proveedores no sera muy determinante y las posibles exigencias que planteen los
mismos gozarian de un poder de negociacion bajo o mas bien moderado,

transformandose en una fortaleza para los negocios,

4.3.3 Amenaza de Nuevos Competidores

Dentro de un mercado tan competitivo como el comercial, se encuentran dispersas
diferentes empresas medianas y pequefias que desarrollan actividades similares, por
lo que permanentemente existe la posibilidad de la incursion de una nueva empresa a
establecerse en una zona cercana a los otros competidores, lo cual significa que trae
consigo nuevas capacidades, recursos sustanciales y sobre todo la intencion
primordial de conseguir una nueva cuota de mercado, por lo que de una u otra manera

se constituye en un competidor potencial.
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Cuando una nueva empresa hace su incursién en un mercado ya establecido, las
empresas presentes en el mercado conocen de una u otra manera la situacion de sus
competidores y el grado de ubicacion dentro del mercado. Ello significa que al
incursionar un nuevo competidor, conlleva el conocimiento obligado de una nueva
empresa que incursiona y su nivel de competitividad inicial, entendiéndose por ello
precios, inversion y tamafio inicial, calidad de servicio, promocion, etc. Una vez
determinada la posicion de la nueva empresa y de constituirse en un competidor
cercano, se procede a desplegar estrategias orientadas a enfrentar a nuevas situaciones
que de no controlarse pueden afectar al funcionamiento del negocio méas antiguo y

constituirse en una debilidad del mismo.

4.3.4 Amenaza de Productos Sustitutivos

Es notorio observar que por citar casos, en el pais se han producido confecciones
con material y mano de obra nacional, hasta que hicieron su ingreso productos
especialmente de origen chino, que con materiales de inferior calidad presentaron
productos similares que sustituyeron a los existentes. EI mismo caso se repitidé en
otros productos como herramientas, equipos y demas, perjudicando al mercado
nacional y obligando en unos casos a disminuir la rentabilidad, en base a sacrificios

de despidos de personal o disminucion de la calidad.

En razon de los ejemplos citados, en el mundo comercial, siempre hay que
considerar la posibilidad de la presencia de productos sustitutos. Sin embargo de
mantenerse las politicas del Estado respecto al ingreso de mercaderias con proteccion

arancelaria esta situacion se convierte en una debilidad para el sector de las PYMES.

4.3.5. Rivalidad entre Competidores Existentes

El grado de rivalidad en el sector de las empresas comerciales se puede sefalar
como muy dinamico dada la cantidad de negocios similares considerados como
competidores. Hay que considerar que el tipo y tamafio de empresas que compiten en
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el sector es muy variado, tomando en cuenta que el tamafio de las empresas esta entre

medianos y pequefios negocios.

Actualmente en el sector norte de Quito, existen empresas con diferentes
especialidades, y dentro de ese entorno para una mejor optimizacion de recursos han
decidido agruparse y conformarse dentro de organizaciones como la Camara de
Comercio, la misma que provee de una serie de facilidades como capacitacion
técnica, contacto con posibles compradores nacionales e internacionales, gestion de

tramites, etc., dentro del contexto de una sana competencia lo que es una fortaleza.

Tomando en consideracion los datos anteriores se puede considerar a los negocios
ubicados en zonas cercanas dentro del norte de Quito como competidores potenciales,
por lo que de funcionar el negocio de manera independiente, esta situacion se

convierte en una debilidad para las PYMES, motivo de estudio.

Cuadro N° 8
Matriz de Micro ambiente

MATRIZ RESUMEN DEL MICROAMBIENTE

FACTORES FORTALEZA | DEBILIDAD

CLIENTES X

PODER DE NEGOCIACION CON LOS

PROVEEDORES X

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES
EXISTENTES

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

PRODUCTOS SUSTITUTOS

INTERMEDIARIOS X

Fuente: Matriz Resumen del Microambiente
Elaborado por: Mery Moran
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MATRIZ FODA

Cuadro N° 9
Matriz FODA

MATRIZ F.0.D.A
PYMES DEL SECTOR COMERCIAL EN LA ZONA NORTE DE QUITO

FORTALEZAS - F-

DEBILIDADES -D-

F1

F2
F3

F4

Disponibilidad de promocién e informacién para
clientes utilizando las tecnologias

Buena relacion comercial con proveedores
Maximizacién futura de la capacidad instalada de las
PYMES

Utilizacion adecuada de las TICS

D1

D2
D3

D4
D4

Poca importancia al uso de nuevas tecnologias por parte de los duefios de
las PYMES

Competencia deliberada entre empresas cercanas al sector norte

Limitada asociatividad para potenciar a las medianas y pequefias|
empresas

Falta de capacitacion relacionada con posicionamiento de empresas

Poco presupuesto para capacitacion al personal

OPORTUNIDADES -O-

AMENAZAS -A-

01
02

03

04

Incentivo reformas tributarias
Apoyo de organizaciones gremiales Camara de)
Comercio etc. al sector comercial para emprendimiento

Impulso de programas de certificacion laboral dentro
del sector : SECAP, Asociacion de Textileros, Camara de

Comercio.etc.
Programas de fortalecimiento y apoyo por parte de

CFN, BNF, etc

Al
A2

A3

Ad

Incremento de la inflacion
Incremento de tasas de interés

La pobreza como limitante

Ingreso de mercaderia extranjera

Fuente: Matriz Resumen del Macroambiente
Elaborado por: Mery Moran

4.3.6 Estrategias actuales de las PYMES del sector comercial en la zona norte
de Quito

Luego de realizar un analisis interno del sector comercial en la zona norte de Quito

se identificaron una serie de estrategias que permitiran aprovechar oportunidades en

el mercado o fortalecer la organizacion interna de estas empresas.

e Mejora competitiva de la empresa

Cuando se analiza la orientacion productiva del sector empresarial ecuatoriano se

observa que a nivel de la microempresa, que de acuerdo al numero de

establecimientos es el grupo productivo que mas prevalece (Araque, 2012: 7)
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Como se menciond anteriormente y de acuerdo a la Superintendencia de
Compafiias en lo que a la composicion de empresas se refiere, la mayor parte de las
empresas se dedican a actividades comerciales, seguido por las empresas

manufactureras y las empresas de servicios.

Considerandose la importancia que tienen las pequefias y medianas empresas,
dentro de la estructura productiva del Ecuador, tanto desde el punto de vista del
namero de establecimientos, asi como, desde el &mbito de la generacion de empleo es
importante analizar los desafios y las estrategias a tomarse, en favor del crecimiento

de las PYMES del sector comercial.

De acuerdo al criterio de Araque (2012) las propuestas de desafios orientadas a
una mejora competitiva de las pequefias y medianas empresas del Ecuador, pueden

Ser:

e Maximizacion del uso de la capacidad instalada de las PYMES.

La maximizacién en el uso de la capacidad productiva instalada que tienen las
empresas, se constituye en un desafio importante, ya que al incrementar la produccién
nacional, de forma directa, se podria incidir en una sustitucion inteligente de una serie
de productos importados, y la cantidad adicional de bienes fabricados podria,
también, ser orientada a la exportacion en mercados de otros de paises, esto seria una

oportunidad.

Este planteamiento se respalda en uno de los resultados obtenidos en la Encuesta
de Coyuntura Cuatrimestral de la PYMES elaborada por el Observatorio de la
PYMES de la Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador; en el cual se
observa que las pequefias y medianas empresas ecuatorianas tienen una capacidad

acumulada de produccién que ain no esté siendo usada al 100%; pues en promedio
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las PYMES tienden a trabajar 5,3 dias a la semana, con una media de tiempo laborado

que se ubica en apenas 8,7 horas diarias. (Araque, 2012: 11)

e La asociatividad una alternativa estratégica clave para potenciar a las

pequefias y medianas empresas.

Desde el punto de vista estratégico, una de las alternativas clave para mejorar la
competitividad empresarial, en este caso del sector comercial del norte de la ciudad
de Quito, es la asociatividad entre empresas. Esta situacion se presentaria como un
factor positivo para las pequefias y medianas empresas, en el caso decidir emprender
un proyecto productivo orientado a la exportacion. Caso contrario seria muy dificil de
manera aislada, el que una PYME pueda satisfacer la demanda existente. De igual
forma si una PYME decide competir independientemente, debe considerarse que en
uno u otra situacion puede enfrentar a competidores gigantes que actian basados en

la préctica de economias de escala a nivel mundial.

e Impulso de programas de certificacion laboral dirigidos a mejorar la
calidad de empleo de las PYMES

Dentro de cualquier empresa se debe considerar la calificacion de mandos medios
y de trabajadores de linea, ya que ello es clave para mejorar la capacidad de
competencia de las empresas, por lo que el sistema de educacion técnica juega un
papel importante, pues éste debe propender a la promocion de programas de
certificacion laboral (Araque, 2012: 14). Actualmente el Instituto de la Confeccion
Competitiva —ICC- cuyos promotores originales fueron el Banco Interamericano de
Desarrollo, el Instituto de Investigaciones Socioecondémicas y Tecnoldgicas —
INSOTEC-, el Municipio de Quito y la Asociacion de Industriales Textileros —~AITE-,
disponen de proyectos dirigidos a certificar trabajadores y consultores especializados

en un determinada rama industrial, por lo que puede ser una de las estrategias para
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mejorar la situacion de las PYMES. De igual forma y de manera permanente el

SECAP y la Cémara de Comercio disponen de programas de Capacitacion.

e Otras estrategias.

Incluir tecnoproduccidén, para lo cual sera necesario hacer inversiones con
la finalidad de optimizar el nivel tecnoldgico de productos, procesos,
difusion, promocion, y estructura organizacional. En base a ello es muy
importante la disponibilidad de lineas de capital directo o crédito para

mejoramiento tecnoldgico.

Mejorar la calidad de los productos, observando estandares internacionales
y basandose en los principios de la Competitividad.

Planificar y ejecutar programas de capacitacion y asistencia técnica
especializados, con la participacion de centros de educacion superior y la
oferta de cursos de especializacion orientados a la formacion de

consultores calificados.

Implementar planes estratégicos de comercializacion, partiendo del

principio de que el vendedor debe buscar al cliente y no viceversa.

Para que estas estrategias tengan buenos resultados, deben estar planteadas

considerando un enfoque integrado sectorial, con una activa participacion de los

gremios empresariales, los empresarios de forma individual, el gobierno central, los

gobiernos locales, los centros de educacién superior, las organizaciones no

gubernamentales y otros sectores dedicados a promover el mejoramiento competitivo

del desempefio productivo de las empresas categorizadas como PYMES.
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4.4 Anélisis y resultados del estudio

En el presente estudio se aplica el método analitico en el cual se trata de estudiar el

tema con la identificacién de cada una de las partes del proceso relacionado con la
aplicacion de las redes sociales como medio alternativo de posicionamiento de
PYMES del sector comercial, partiendo de un estudio de situacién actual, y un

estudio de campo.
En la presente investigacién se cumplen las siguientes etapas:

. Recoleccion (medicion

. Recuento (computo)

1

2

3. Presentacion
4. Sintesis

5

. Analisis.
Entre las técnicas seleccionadas basicamente constan la recopilacion documental, la

observacion de campo y las encuestas.

4.4.1 Poblacion y muestra

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, segun la caracterizacién de la
Superintendencia de Compafiias, de las 44.396 empresas que existen en el Ecuador
12.383 (27.89%) son pequefias, y 4.963 son medianas (11,18 %).

En cuanto a la ubicacidn se encuentran geograficamente distribuidas 5.356

(43.25%) de pequefias en la provincia de Guayas; y 4.709 (38.03%) en la provincia de

Pichincha, 556 (4.49%) en la provincia del Azuay Y las restantes en el resto del pais.
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En lo que respecta a medianas empresas en la provincia de Guayas existen 1.478

(29,7%) y en Pichincha existen 2.817 (56,8%)

Cuadro N° 10

PYMES a nivel nacional y provincial

Tipo Empresa Nacional [Pichincha
Medianas 4.963 2.817
Pequeiias 12.383 4.709

Total 17.346 7.526

Fuente: Superintendencia de Compafiias 2012
Elaborado por: Mery Moran
En la ciudad de Quito se identifican 4.555 pequefias empresas que operan en
diversos sectores econdmicos, el presente estudio se enfoca en el sector de mayor
concentracion de pequefias y medianas empresas de la ciudad, que son las
comerciales; se determina que de acuerdo a la Superintendencia de Compaiiias, la
poblacion motivo de estudio corresponde a 1.456 (31,96%) del total empresas

pequefias y 871 (19,12%) empresas medianas identificadas en esta plaza.

Cuadro N°11
PYMES a nivel comercio en Quito

) Quito
Tipo Empresa -
Comercio
Medianas 871
Pequenas 1.456
Total 2.327

Fuente: Superintendencia de Compafiias 2012
Elaborado por: Mery Moran

El Universo disponible para realizar las encuestas corresponde a 2327 empresas de
esta cantidad se debe toma una muestra representativa, por lo que se procede antes a
efectuar una prueba piloto con la finalidad de obtener informacion que permita
aplicar una formula para poblaciones inferiores a 100,000 personas:
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VAD '

p X

gx N

E? (N-1)

+

Z*Xpxq

Donde:

n= Numero de elementos de la muestra

N= Numero de elementos del Universo

Z= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

P= Probailidad con las que se presenta erl fenémeno

q=1-p

E= Margen de error permitido

Los valores Z més utilizados y sus niveles de confianza son:

Z

1,15

1,28

1,44

1,65

1,96

2,00

2,58

Nivel de
confianza

75,0%

80,0%

85,0%

90,0%

95,0%

95,5%

99,0%

4.4.2 Aplicacion de Prueba piloto

Con la finalidad de establecer la muestra 'y conocer la predisposicion existente se
procede a realizar la prueba piloto a varias empresas PYMES a través de internet
con 4 preguntas cortas ( ver Anexo 1) para ver el interés 0 conocimiento que tienen

del tema de manera general,
contestan. Luego de ello se mide el interés en el tema y en base a ello se aplica la

formula para el célculo de la muestra.

Una vez recibidas las respuestas de la prueba piloto se desprende que:
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Cuadro N° 12
Respuestas Preguntas de prueba piloto

Pregunta SI | NO |[Suman
1. ¢Actualmente su empresa utiliza las redes sociales como 6 4 10
un medio de promocién de sus productos o servicios?
2. ¢Considera importante la presencia de una empresa en las 8 9 10
redes sociales?
3. ¢Si se dan las condiciones de asesoramiento adecuadas, en
el futuro estaria interesado en intensificar la promocion de los| 9 1 10
productos de su empresa a través de las redes sociales?
4. ¢Si los beneficios econémicos por el uso de redes sociales
son muy positivos, su empresa estaria dispuesta a invertir en| 8 2 10
anuncios publicitarios?
Promedio 7,75 | 2,25
Porcentaje 78% |23%

n

Opcion | Promedio

Si 78% |08] p

No 23% 02| q

= 86 a encuestar
= 2.327
= 1,65

me © N Z2 S
1]
6]
o
X
i
v
o
(o]

nivel de confianza=  90,0%

_ 27225 X 0,8 X 02X 2327
" ( 0,0049 x 2326 ) + ( 2,7225 x 08x 0,2)
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n= 1013,2056 = 86 a encuestar

11,833

Se ha empleado muestreo por seleccion intencionada o conveniencia, que consiste
en la eleccion por métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas se busca

sean similares a las de la poblacion objetivo (Jordi, 2003, pags. 3-7)

Ello significa que de acuerdo a la tendencia en la ciudad de Quito, se procede a
encuestar a representantes de 86 PYMES en el norte de la Ciudad de Quito con el
objetivo de conocer sobre el uso de la redes sociales como medio de promocion.

4.4.3 Resultados de Encuesta

En las encuestas realizadas se aplicO una serie de preguntas a un grupo de
empresarios, duefios o directivos de las PYMES mediante un cuestionario. Para el
disefio del cuestionario se considera plantear 14 preguntas, (ver Anexo 2) las mismas
que seran idoneas en su disefio relacionadas con el tema y los objetivos planteados,

por lo que son especialmente elaborados para la presente investigacion.

Luego de analizar los resultados de la encuesta la mayoria de las personas
encuestadas cree que las redes sociales, influyen mucho en la vida diaria de las
personas, y una parte de ellos opinan que su empresa basicamente utiliza las redes
sociales como un medio de promocion de sus productos o servicios. Aquellas
empresas que no utilizan las redes sociales como un medio de promocidn, se deben a

razones internas o simplemente por desconocimiento.

Dado que las empresas consideran importante el acceder a las redes sociales como
un medio para ubicar la informacion de las actividades productivas, si se da el caso a

futuro, seria a través del sitio de Facebook.
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En el caso de las empresas que estan ubicadas en las redes sociales, el perfil que
maneja, se lo hace bajo el criterio compartido de incremento de posibles usuarios y
todas las opciones juntas (mas usuarios, promocion de sus productos y por una mejor
imagen de la empresa). Comparando el antes y después de parecer en la red, se han
observado que los resultados favorables se consideran de manera parcial,
observandose un incremento en los contactos y una optimizacién del tiempo de

atencion al cliente.

Las razones por las que basicamente han accedido a las redes sociales, las
empresas presentes, se debe a informacidn recibida y también por referencias. Creen
que de aplicarse las herramientas de marketing digital adecuadas si seria posible
conocer méas a la empresa y sus productos o servicios, e incrementar la cartera de
clientes, tanto mas si el futuro estarian dispuestos a intensificar la promocion de sus
productos o servicios a traves de la redes sociales, lo cual seria luego de la creacion
de un perfil en Facebook o similares, y si es del caso de poner anuncios estarian

dispuestos a pagara mensualmente entre 50 a 99 USD

Las empresas en general no conocen la importancia de posicionar su marca en
redes sociales ademas de medios tradicionales como forma de hacerse visibles; el
posicionamiento en redes sociales parte de una autoconocimiento propio para luego
planear estrategias y lograr que el nombre de la empresa se transforme en una
identidad digital que comunique repetitivamente que hace y a que se dedica la

empresa.
Las redes sociales si son consideradas una alternativa para las pequefias y

medianas empresas (PYMES) del sector comercial de la zona norte de Quito para

conquistar mayor presencia en el mercado.
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A continuacion se registran el analisis de los principales resultados obtenidos a

través de la aplicacion de la encuesta, segin cada una de las preguntas:

e Pregunta 1: Importancia de las redes sociales, como parte de la vida diaria de
las personas

Cuadro N° 13
Pregunta 1: Importancia de las redes sociales

Opciodn Frecuencia %
Influye mucho 55 64%
Influye medianamente 24 28%
No influye 7 8%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Importancia de las redes sociales, como parte de la vida
diaria de las personas

8%

® Influye mucho

m Influye medianamente

m Noinfluye

Gréafico N°. 12: Pregunta 1: Importancia de las redes sociales

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

La mayoria de las personas encuestadas (64%) cree que las redes sociales,
influyen mucho en la vida diaria de las personas. Esto es justificable dado que un alto
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porcentaje de la poblacion de una u otra forma accede a las redes de manera directa o

indirecta, como parte de una rutina diaria.

Pregunta 2: Uso de las redes sociales por parte de la empresa, como un
medio de promocidn de sus productos o servicios

Cuadro N° 14
Pregunta 2: Uso de las redes sociales por parte de la empresa

Opcién Frecuencia %
Sl 28 33%
NO 58 67%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Uso de las redes sociales por parte de la
empresa, como un medio de promocion de sus
productos o servicios.

67%

m S|

ONO

Grafico N° 13: Uso de las redes sociales

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Conforme a lo manifestado por las personas encuestadas, solamente una tercera

parte (33%) opina que su empresa utiliza las redes sociales como un medio de

promocion de sus productos o servicios, lo cual es un indicativo que no existe una

predisposicion hacia su uso, debido a factores que estan fuera de su alcance.
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e Pregunta 3: Razones por las que NO utilizan las redes sociales como un
medio de promocion

Cuadro N° 15
Pregunta 3: Razones por las que NO utilizan redes sociales

Opcién Frecuencia| %
Indecision de la empresa 44 51%
Desconocimiento de esa posibilidad 31 36%
No la considera importante. 11 13%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Razones por las que NO utilizan las redes sociales como un
medio de promocion .

® Indecision de la empresa

®m Desconocimiento de esa
posibilidad

® Nola considera importante.

Gréafico N° 14: Razones por las que no utilizan redes sociales

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Las empresas que no utilizan las redes sociales como un medio de promocion, se
deben a razones principales como una posible indecision de parte de los directivos de
la empresa, o debido a un desconocimiento de esa posibilidad, lo cual puede ser
superado si existe una adecuada informacidn respecto a las facilidades, asesoramiento
permanente y sobre todo ventajas en el orden de posicionamiento, captacion de mas

clientes y consecuentemente una mayor rentabilidad.
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e Pregunta 4: Sitio en la que estd ubicada la informacion de las actividades
productivas de la empresa.

Cuadro N° 16
Pregunta 4: Sitio en la que esta ubicada la informacion

Opcién Frecuencia %

Perfil en Twitter 4 5%
Perfil en Facebook 36 42%
Pagina Web 15 17%

Blog 4 5%
No contesta 27 31%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Sitio en la que esta ubicada la informacion de las
5%, actividades productivas de la empresa.

m Perfil en Twitter

® Perfil en Facebook
o Pagina Web

™ Blog

ONo contesta

Grafico N° 15: Sitio en la que esta ubicada la informacion

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Dado el caso de que las empresas utilicen las redes sociales, un sector cercano a la
mitad (42%) tiene preferencia por el sitio de Facebook para ubicar la informacion de
las actividades productivas que realiza, aungque una tercera parte no contesta debido
posiblemente a una limitada informacion al respecto, lo cual afirma la necesidad de

una mayor difusion de las ventajas de estas alternativas.
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e Pregunta 5: Importancia de la presencia de una empresa en las redes sociales

Cuadro N° 17
Pregunta 5: Importancia de la Presencia en redes sociales

Opcién Frecuencia %
Muy importante 21 24%
Importante 50 58%
Poco importante 15 18%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Importancia de la presencia de una empresa en las
redes sociales.

EMuy importante
Hlmportante
B Pocoimportante

Grafico N° 16: Importancia de la Presencia en redes sociales

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

En cuanto a la importancia de la presencia de una empresa en las redes sociales, la

mayoria (58%) de las personas encuestadas manifiestan que es importante.

Esta proporcion podria solventarse mas aun, si se trasmite la teoria desde el punto
de vista de la utilidad que tendrian las redes sociales para las PYMES, suponiendo
una habilidad de conectar a estas empresas con varios tipos de recursos, ya sean

personas, instituciones u organizaciones con la finalidad de lograr objetivos
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determinados profesionales, es decir tener mas socios estratégicos, generar mas

negocios y promocionarlos.

e Pregunta 6: Criterio bajo el cual se maneja el perfil de la empresa en la red

Cuadro N° 18
Pregunta 6: Criterio bajo el cual se maneja el perfil en la red

Opcidn Frecuencia %
Incremento de posibles usuarios 28 33%
Promocion de los productos o servicios 24 28%
Mejorar la imagen de la empresa 8 9%
Todos 26 30%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Criterio bajo el cual se maneja el perfil de la empresa
en la red

# Incremento de posibles
usuarios

= Promocion de los
productos o servicios

W Mejorar laimagen de |a
empresa

®Todos

Gréafico N° 17: Criterio bajo el cual se maneja el perfil en la red

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Respecto al perfil que maneja la empresa en la red, se lo hace bajo el criterio
compartido de incremento de posibles usuarios y todos, es decir, todas las opciones

juntas (mas usuarios, promocién de sus productos y por una mejor imagen de la
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empresa) lo cual se puede deducir como una opcidén para impulsar todas las

alternativas, contando con un asesoramiento técnico adecuado.

Esto es factible, dado que la redes sociales son paginas web multifuncionales que

estan siempre en construccién y que por lo tanto los perfiles se deben disefar

considerando que unen a personas que comparten una identidad comun, las mismas

inquietudes, necesidades o preferencias.

e Pregunta 7: Nivel de incremento de consultas en las redes sociales, por parte
de interesados en los productos o servicios, después de aparecer en las

mismas.

Cuadro N° 19

Pregunta 7: Nivel de Incremento de Consultas en la red

Opcién Frecuencia %
SI 23 27%
Parcialmente 34 40%
NO 10 12%
No contesta 19 22%
Total 86 78%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mery Moran

Criterio bajo el cual se maneja el perfil de |la empresa en la red

B Incremento de posibles
usuarios

® Promocion de los productos o
servicios

B Mejorar laimagen de la
empresa

®Todos

Grafico N° 18: Nivel de Incremento de Consultas

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mery Moran
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Considerando la situacion antes de aparecer en la red, para los funcionarios de las
empresas encuestadas, desde que fue creado el perfil y puesto en la red social, han
observado que los resultados favorables se consideran de manera parcial, en relacion
al nimero de consultas de interesados en los productos o servicios que la empresa

ofrece.

Esto se puede corregir si se observa que los servicios de las opciones en las redes
sociales permiten a los individuos articular una lista de otros usuarios con quienes se
comparte una conexion, ver y recorrer su lista de conexiones y aquellas hechas por
otros usuarios dentro del sistema.

e Pregunta 8: Tipo de beneficios que ha obtenido la empresa luego de la
promocion de los productos o servicios a través de las redes sociales.

Cuadro N° 20
Pregunta 8: Tipo de beneficios luego de la promocion

Opcion Frecuencia %
Ventas 15 17%
Contactos 34 40%
Imagen nacional 8 9%
Imagen internacional 4 5%
Mejor posicionamiento en el mercado 8 9%
Mayor acogida de los usuarios 0 0%
No contesta 17 20%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
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Tipo de beneficios que ha obtenido la empresa luego de la
promocion de los productos o servicios a través de las redes sociales.

®\Ventas

®Contactos

®Imagen nacional

®|magen internacional

B Mejor posicionamiento en el
mercado

BMayor acogida de los usuarios

ENo contesta

Grafico N° 19: Tipo de beneficios luego de la promocién

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

En cuanto a los beneficios obtenidos luego de la promocién de los productos o
servicios a través de las redes sociales, se destaca (40%) lo correspondiente a los
contactos obtenidos, de lo cual se deduce que es una buena opcién dado que ya se dio
el primer paso, para que luego la empresa se acerque a los posibles clientes con
ofertas e informacion periddica. Lo ideal seria que exista un asesoramiento adecuado

para que se activen las demas opciones.

e Pregunta 9: Tipo de ventajas para la empresa al usar las redes sociales

Cuadro N° 21
Pregunta 9: Tipo de Ventajas al usar la red

Opcion Frecuencia %
Optimizacion del tiempo de atencién al cliente 35 41%
Ahorro de recursos 12 14%
Mayor productividad 2 2%
Mejor rentabilidad 17 20%
No contestan 20 23%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
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Tipo de ventajas para la empresa al usar las redes sociales

» Optimizacion del tiempo
de atencion al cliente

m Ahorro de recursos

= Mayor productividad

= \Mejor rentabilidad

= No contestan

2%
Grafico N° 20: Tipo de Ventajas al usar la red
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
Respecto a las ventajas para la empresa luego de estar presente en las redes
sociales ha implicado el uso de redes sociales, se destaca la optimizacion del tiempo
de atencion al cliente, debido a que el primer contacto se lo ha realizado a través de la
red social, lo cual resulta positivo dado que se ha pasado un primer paso, que
corresponde a la informacién basica de lo que ofrece la empresa.
Para que se desarrollen otras ventajas, como un ahorro de recursos, una mayor
productividad o una mejor rentabilidad, es necesario entender antes el uso y manejo
de las redes sociales y su aplicacion en el marketing digital.

e Pregunta 10: Motivos por los que la empresa adopté la presencia en las redes
sociales

Cuadro N° 22
Pregunta 10: Motivos por lo que adopto la presencia en redes

Opcion Frecuencia %
Sugerencias de expertos 20 23%
Informacidn recibida 32 37%
Por referencias 10 12%
Para probar resultados 4 5%
No contestan 20 23%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
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Motivos por los que la empresa adopté la presencia en
las redes sociales.

M Sugerencias de expertos
M Informacion recibida

@ Por referencias

M Para probar resultados

O No contestan

Gréafico N° 21: Motivos por lo que adoptd la presencia en redes

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Dentro de los motivos por los que su empresa ha adoptado la presencia en las
redes sociales, se encuentran dos respuestas compartida y con similares resultados;
debido a la informacion recibida (37%) y por referencias (35%). Se puede decir que
en resumen se destaca la tendencia a adoptar la presencia en las redes sociales, por

informacion externa que le llega de una u otra manera.

Ello significa que de haber un buen flujo de informacién y asesoramiento, las
empresas podrian actuara de una manera mas positiva en el sentido de adoptar nuevas

tecnologias para promocionar sus negocios.

e Pregunta 11. Criterio respecto a un mayor conocimiento de la empresa, sus
productos o servicios, e incremento de la cartera de clientes; de aplicarse las
herramientas adecuadas para aparecer en una red social.
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Cuadro N° 23
Pregunta 11 Criterio respecto a un mayor conocimiento

Opcién Frecuencia %
Si 59 69%
Parcialmente 9 10%
No 18 21%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Criterio respecto a un mayor conocimiento de la
empresa, sus productos o servicios, e incremento de la
cartera de clientes; de aplicarse las herramientas adecuadas
para aparecer en una red social.

8 Sj
® Parcialmente
% No

Gréafico N° 22: Criterio respecto a un mayor conocimiento

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Al consultar respecto a la aplicacion de las herramientas adecuadas para aparecer
en una red social, la mayoria de los encuestados responden que si es posible conocer

mas a la empresa y sus productos o servicios, e incrementar la cartera de clientes.

Tomando en cuenta las posibilidades de branding, afinidad con un target,
generacion de notoriedad con costes reducidos, canal de venta y fidelizacion y

creacion de comunidades en torno a la marca, hacen de las redes sociales un medio
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apto para desarrollar un posicionamiento, pero para que ello se haga realidad es

necesario utilizar varias herramientas afines al marketing digital.

e Pregunta 12: Interés en intensificar la promocion de los productos o servicios
de la empresa a traveés de las redes sociales.

Cuadro N° 24
Pregunta 12: Interés en intensificar la promocion

Opcién Frecuencia %
Si 61 71%
Parcialmente 2 2%
No 23 27%

Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Interés en intensificar la promocién de los
productos o servicios de la empresa a través de
las Redes Sociales.|

mSi
O Parcialmente

ENo

2%

Gréafico N° 23: Interés en intensificar la promocion

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

En vista de las observaciones realizadas por las personas involucradas, piensan en

su mayoria (71%) que en el futuro si estarian interesados en intensificar la promocion
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de sus productos o servicios a través de las redes sociales. Ello ratifica que de haber
una informacién adecuada y con la perspectiva de recibir beneficios a favor de la
empresa se incrementaria el nimero de empresas que ofrezcan sus servicios o

productos en las redes sociales.

e Pregunta 13: Opciones de importancia respecto al manejo de la promocion “en
linea” de la empresa

Cuadro N° 25
Pregunta 13: Opciones de Importancia respecto al manejo

Opcién Frecuencia| %
Crear un perfil en redes sociales como Facebook y Twitter 45 52%
Colocar anuncios pagados en Facebook o similares 15 17%
Crear un perfil en Facebook o similares y colocar anuncios
. . 26 30%
pagados en redes sociales como Facebook o similares.
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Opciones de importancia respecto al manejo de la
promocion “en linea” de la empresa

B Crear un perfil en redes
sociales como Facebook y
Twitter

30%

M Colocar anuncios pagados en
Facebook o similares

Crear un perfil en Facebook o
similares y colocar anuncios
pagadosen redes sociales
como Facebook o similares.

Gréafico N° 24: Opciones de Importancia respecto al manejo

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
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Al consultarse las opciones mas favorables o por las que optaria una empresa para
el manejo de la promocion “en linea”, existe una preferencia de parte de la mitad de
los consultados por Crear un perfil en Facebook o similares. Ello indica que existe

una tendencia a en cuanto a darse a conocer para hacer mas contactos

Es probable que las otras opciones basadas en anuncios pagados no este muy bien
entendido por ser diferentes en su forma de pago, por lo que una vez entendido es

posible obtener una mejor respuesta en cuanto a esas opciones.

e Pregunta 14: Cantidad de dinero a invertir por concepto de publicidad y
promocion (anuncios pagados), estaria la empresa dispuesta a invertir
mensualmente, en caso de que los beneficios economicos por el uso de redes
sociales sean muy positivos.

Cuadro N° 26
Pregunta 14: Cantidad de dinero a invertir

Opcion Frecuencia %
Entre 50 a 99 USD 48 56%
Entre 100 a 199 USD 23 27%
Entre 200 a 299 USD 9 10%
Entre 300 a 400 SD 6 7%
Total 86 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran
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Cantidad de dinero a invertir por concepto de publicidad y
promocion (anuncios pagados), estaria la empresa dispuesta a
invertir mensualmente, en caso de que los beneficios

10% \-,j/" economicos por el uso de redes sociales sean muy positivos.
®Entre 502 99 USD
= Entre 100a 199 USD
% Entre 2002 299 USD
= Entre 300a 400 SD

Grafico N° 25: Cantidad de dinero a invertir

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mery Moran

Antes de efectuar la pregunta se informo a los encuestados sobre la flexibilidad de
los anuncios en las redes sociales, y su diferencia con los anuncios tradicionales,
como diarios, revistas o publicidad volantes, ademas de la forma de pago, y que
mientras en la publicidad tradicional se paga por dia, semana o mensualmente, en la
publicidad interactiva se paga una cantidad que va desde 5 USD en adelante; por cada
impresion (visita) o por cada click (0,05 USD) que da el visitante al anuncio que
aparece en pantalla, se va descontando hasta quedar en cero USD. Es decir que el
tiempo de duracion del anuncio en la red estara en relacion con la frecuencia de

visitas o clicks.

Con estos antecedentes contestaron que, en el caso de existir beneficios econémicos
positivos por el uso de redes sociales, las empresas estarian dispuestas a invertir entre
50 a 99 USD mensualmente, por concepto de publicidad y promocién (anuncios

pagados).
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4.4.4 AnAlisis de resultados

Las pequefias empresas son las que presentan mayores cambios, dado que se
enfrentan con mayores dificultades para sobrevivir y por lo tanto cierran
definitivamente.  Esta situacion puede presentarse debido a factores como:
insuficiencia de un plan estratégico, una equivocada administracion de los recursos,
incipientes planes de capacitacion, no tienen una mision y vision establecida, recursos
financieros limitados, enfrentan una competencia muy agresiva, equivocadas politicas
de calidad, pero una de las mas importantes; no aplican estrategias de mercadotecnia
adecuadas

Luego de un andlisis PEST (Politico, Econdmico, Social y Tecnoldgico del pais)
se ratifica que la propuesta de aplicar el proceso de reposicionamiento a través de
redes sociales como medio alternativo de promocion incrementara la productividad
de las empresas ya que a pesar de que exista desempleo, tasas de interés alta existe

una clara forma de atraer clientes abaratando costos.

Dentro del contexto de globalizacion, el sector de empresas PYMES del Sector
Norte debe incluir la tecnologia como una de sus principales fortalezas ya que esta se
ha convertido en un punto fundamental para cualquier organizacion que quiere ser
competitiva. En este sentido, las PYMES deben sacar el maximo provecho posible a
la implementacién de tecnologias en la medida de sus posibilidades con el fin de ser

mas competentes dentro de Quito.

Las empresas, ya sean grandes 0 pequefas deben preocuparse por la inversion en
tecnologia para lograr mejoras significativas que se traduzcan en resultados

econémicos superiores.

Con las redes sociales, la PYMES tendria acceso a un gran namero de personas o

seguidores a un costo muy bajo. Sin embargo, si las empresas no cuentan con
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estrategias de mercadotecnia bien estructuradas, seguramente vendra otra grande
empresa y comera a las pequefias, con sus amplias campafias de publicidad y

mercadotecnia.

Las estrategias de mercadotecnia a traves del uso de Internet tienen un valor
importante para el proceso productivo y la comunicacion directa con los clientes, lo
cual permite que mejoren su competitividad y posicionamiento. Para lograr un buen
posicionamiento es necesario utilizar diferentes estrategias con el fin de dar a conocer
al mercado las ventajas que ofrece un producto o servicio, entre estas estrategias se
puede mencionar el uso de las redes sociales, como una alternativa de crecimiento y

una herramienta actual para la promocion.
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CAPITULO V

5. PROCESO PARA EL REPOSICIONAMIENTO DE LAS PYMES DEL
SECTOR COMERCIAL DE LA ZONA NORTE DE QUITO UTILIZANDO
LAS REDES SOCIALES.

5.1. Antecedentes

En la encuesta realizada en el capitulo anterior se plante6 como objetivo conocer
si las PYMES han utilizado las redes sociales como medio alternativo de promociéon
y los beneficios que han logrado, asi como su interés en querer aplicar nuevas
estrategias de promocién que mejoren su desempefio y competitividad. EI estudio
se enfocd a las PYMES del sector comercio de la zona norte de Quito. Se aplico un
cuestionario de 14 preguntas y con la informacién obtenida se realiz6 el respectivo

analisis.

Los resultados mostraron que un gran porcentaje (67%) de las PYMES no utilizan
las redes sociales 0 no las aprovechan adecuadamente. Asi mismo se encontrd que el
medio de comunicacion que mas conocen Y utilizan es el correo electronico, cuyos
beneficios son posicionar productos y servicios, tener un mayor contacto con los

socios e incrementar las ventas, entre otros.

Estos resultados sugieren que el reposicionamiento de las PYMES del sector
comercial en de zona norte de Quito a través de las redes sociales sea en Facebook

que es el sitio que registra el mayor nimero de visitas por parte de las personas, y
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proponer los pasos pensados y analizados con estrategias y el debido analisis y

planificacion orientados al sector comercial.

La promocion en redes sociales es una alternativa que tienen las PYMES ante la
falta de presupuesto destinado a este rubro y al mismo tiempo como accién de
competitividad y posicionamiento que fortalezca su operacion haciéndolas mas
atractiva para sus clientes y que resulte en el logro de los objetivos establecidos por la
empresa en los tiempos estimados y con el mayor beneficio, tanto para los clientes

como para la empresa.

5.2. Objetivos que deben perseguir las PYMES al utilizar la redes sociales como
medio de promocién

e Posicionar la nueva identidad corporativa de la empresa mediante parametros
técnicos, fortalecimiento de la imagen que se quiere reflejar a los diferentes
publicos en las redes sociales.

e Informar al publico externo y captar nuevos seguidores mediante acciones de
promocion y publicidad de la empresa para posicionamiento de la misma en
Facebook.

e Persuadir a nuevos potenciales clientes utilizando medios de comunicacion
tradicionales y redes sociales con la finalidad de aumentar la cartera de

clientes.

5.3 Pasos a seguir para el reposicionamiento
Los pasos que deben seguir las pymes (particularmente las del sector comercial del

norte de Quito) para el reposicionamiento en redes sociales son los siguientes:

e Autoconocimento
e Estrategia
e Posicionamiento

e Creacion de una ldentidad Digital
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e Comunicacién

¢ Reputacién Online

5.3.1 Paso 1: Autoconocimiento

En el proceso de reposicionamiento que desea alcanzar una PYME es muy
importante empezar haciendo un autoconocimiento, conocer mejor el ser mismo de
la empresa asi como sus fortalezas y oportunidades, Saber qué se quiere alcanzar
e identificar los recursos con que se cuenta para lograrlo, son aspectos que le
permiten a una PYME tener claridad sobre el proyecto vital que quiere emprender

Es necesario reafirmar la vision, la mision, objetivos y en la planificacion
estratégica es importante tener en cuenta las fortalezas, virtudes y activos que se
posee. Esto implica conocerse a uno mismo y preguntarse cuales son loss puntos

fuertes y también cuales son las debilidades .

Alguna técnicas de andlisis para conocer los valores, atributos y competencias son
las reuniones de grupo o Focus group o las encuestas. Muchas veces lo que quieres
ser no coincide con lo que se transmite y tampoco con lo que piensan los demas de la
empresa, si esto ocurre pueden suceder dos cosas. En el primer caso se esta errando
con la estrategia de comunicacion y en el segundo caso se esta equivocando de
camino, este implica un error de autoconocimiento y exige volver a replantearse las

estrategias.

En el proceso de autoconocimiento, detectamos carencias y debilidades, existen
herramientas que nos pueden ayudar a superarlas y convertirlas en fortalezas. Una de
ellas es la Formacion. Acudir a seminarios, charlas o a programas formativos que

puedan ayudar.
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En resumen, una marca personal se construye en base a las ventajas competitivas

que son capaces de ofrecer frente al resto. Es necesario conocer que cualidades

describen mejor el valor distintivo que ofrece la personalidad en este caso la razon de

ser de laPYME.

En el cuadro N° 27 se presenta un formato para cumplir este propdsito:

Cuadro N° 27

Proceso de Auto diagndstico para el reposicionamiento

ACTIVIDAD A REALIZAR

COMO DESARROLLLAR

MISION

¢Cudl es el mercado de la empresa?

¢Cual sera la amplitud de mercado?

¢Cudles son los objetivos de la empresa?

¢Cuéles seran los principales bienes o servicios que se ofreceran en
el mercado?

¢Cual es la actividad actual de la empresa y cual sera la futura?

VISION ¢A dénde queremos llegar? 6 ;Doénde queremos estar? partiendo
siempre de la pregunta: ;Donde Estamos?”. jHacia donde quiero ir?
¢Qué quiero ser?

PROPOSITO ¢Qué papel le gustaria desempefiar para que esto (visién) se
cumpla?

VALORES ¢Cuéles son los principios que guian su empresa. Por ejemplo

trabajo, en equipo, honestidad?

CULTURA ORGANIZACIONAL

Principios, Valores, Politicas

CUALIDADES

Definir la personalidad con aquellos adjetivos que mejor se
identifican la empresa y quela diferencia

HABILIDADES Y FORTALEZAS

¢En que &reas o funciones se destaca la empresa?

QUE PIENSAN LOS DEMAS

Pregunta cuales son las principales fortalezas y cualidades referidas
por otros?

METAS

¢Cuéles son a mediano y corto plazo?

DEBILIDADES

¢Qué ofrecen los demas que no tiene la empresa? ;Qué es lo que la
empresa mejorar?

PUBLICO OBJETIVO

¢Quiénes son? ;A quién t se tiene que convencer? ;Qué oferta o
propuesta de valor demandan o se espera de la empresa?

OPORTUNIDADES

¢Qué factores del entorno o sector que no se puede controlar o
pueden influir negativamente en el prop6sito o meta empresarial?

AMENAZAS

¢ Qué factores del entorno o sector que no pueden controlar pueden
influir negativamente en el propdsito o meta empresarial?

COMPETENCIA

¢Qué ofrecen los demas?

QUE DIFERENCIA A LA
EMPRESA?

¢ Qué ofrece la empresa?

Elaborado por: Mery Moran

Fuente: www.slideshare.net/.../ebook-guia-para-el-desarrollo-de-tu-marca
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5.3.2 Paso 2: Estrategia

Luego que la empresa PYME haya definido su Autoconocimiento con el
analisis e inquietudes respectivas, es posible que se conozca asi misma y pueda
fijar su linea con el punto de inicio o partida y punto final de destino o llegada, ese
camino sera la estrategia a seguir y poder conseguir su aspiraciones

Como parte de la estrategia las PYMES deben plantear Misién, Vision, Valores,
principios, objetivos y metas, planificacion e implementacion, plan de accion,
actividades, y propuesta de inversion para poder continuar con el proceso de

reposicionamiento atraves de redes sociales.

5.3.21 Mision

La mision debe evidenciar los aspectos y atributos que particularizan a la
organizacion (y por tanto también diferencia de otras organizaciones). La
determinacion de la misidn, debe reflejar las expectativas y los intereses de la gente a

la que la organizacion sirve y por la cual existe como tal.

Para que una persona u organizacion, refleje efectivamente el “DEBE SER”, se

deberia observar los siguientes lineamientos:

- Reflejar lo que la empresa va a hacer (su accién).

- Expresar los comportamientos de la organizacion (su ética).

- Ser capaz de generar motivacion (comunicacién y adhesion de la gente).

- Ser coherente con la vision (que no exista contradiccion).

- Expresar la importancia de servir y trabajar con y para la gente (su razén de

ser).
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5.3.2.2 Vision

Para definir la Vision de la organizacion, se sugiere tomar en cuenta los siguientes

lineamientos:

e El periodo de consolidacion de la PYME eficiente y competitiva; el mismo que

maximo debera disponer de un plazo.

e Las caracteristicas de los recursos fisicos y humanos: instalaciones modernas y

funcionales, personal capacitado, motivado, etc.

o Los valores que se observaran en todas las operaciones que realice la empresa:

responsabilidad, puntualidad, etc.

5.3.2.3 Valoresy principios

Los valores que debe observar una persona u Organizacion podrian estar basadas en:

Respeto.- Aceptar y comprender a los demas, considerando su forma de
pensar, tal y como es.

Etica- Se basa en la honestidad, confiabilidad, confidencialidad,
responsabilidad y profesionalismo,

Honestidad.- Garantizara respaldo, seguridad y credibilidad en las personas.
Compromiso.- Cumplimiento de acuerdos, promesas, alianzas, politicas o
actividades con otras personas u organizaciones; lineamientos y realizar una
actividad.

Excelencia.- Superacién permanente en todos los segmentos que rodean a las
actividades de las personas u Organizaciones involucradas

Honradez.- Rescatarla como una virtud , u honor ejemplificado en las vidas

de las personas, demostrada con hechos.
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5.3.2.4 Objetivos

En la aplicacion del uso de redes sociales hay acciones que no siempre funcionan

y el determinarlas, permitird economizar tiempo y recursos, por lo que para poder

hacer una evaluacién de la situacion y comprobar si las cosas estan funcionando bien

0 Nno, es necesario establecer objetivos.

Medibles: Es decir han de ser cuantificables, alcanzar un ndmero de
apariciones en los medios, nuevos seguidores, numero de asistentes a una
presentacion, etc.

Alcanzables: Es decir que sean realistas, ya que de no ser asi, se convertiran
en un elemento que desanime.

Motivadores: para alcanzarlos realmente.

Temporales: Que consten en un cronograma y se vayan cumpliendo de
acuerdo a lo programado.

Especificos: El objetivo general dividido en partes mas manejables

Para ello se podrian considerar los siguientes aspectos afines a los objetivos a

plantearse:

Realizar un estudio de mercado relacionado con los gustos y preferencias de
los consumidores dentro del entorno en el que se desenvuelve o piensa

desenvolverse la empresa

Efectuar consultas o asesoramiento con Especialistas tanto en el campo de las
redes sociales y posicionamiento asi como del tipo de actividad en la que se

desenvuelve.

En base a los resultados de campo y consultas realizadas, se debe implementar

un plan de mejora.
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e Plantear un presupuesto para establecer la inversion y sustentabilidad al

proyecto.

5.3.2.5 Plan de accién

Este sistema de trabajo es imprescindible para facilitar la continuidad, desarrollo,
crecimiento y rentabilidad de una empresa. Luego de haber determinado la mision,
vision, objetivos y haber realizado el respectivo andlisis FODA se establecen
estrategias, metas, los planes de accion y luego para todas estas actividades se hace

un presupuesto.

El control y evaluacion de la ejecucion del plan de accion tiene que realizarse
tanto durante su desarrollo como al final. Al realizar un control y evaluacion
concurrentes del plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir las cuestiones
que no estan saliendo de acuerdo a lo esperado e incorporar ajustes. En cuanto al
control tras su finalizacion, el objetivo es establecer un balance y confirmar si los
objetivos planeados han sido cumplidos y cuales han sido los inconvenientes, asi
como los factores que han potenciado las actividades de la empresa. En este caso
debe haber un coordinador que es quien revisa el cumplimiento de las actividades,

objetivos y metas.

Para elaborar el plan de accion se establecen los pasos propuestos por Borello

(1994) que son los siguientes:

e Escribir los objetivos, estrategias, seleccionada y metas que se deben alcanzar.
e Colocar actividades a realizarse en funcion de las metas.

e Priorizar las actividades en funcién de importancia.

e Trasladar las actividades en orden de ejecucion a un cronograma de

actividades.
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Cuadro N° 28

Formato plan de accion

Programas - .
y/o Objetiv ObjetI,V(_)S Actividades Fecha | Responsable Recurso Indicador
0s estratégicos costo
proyectos

PLAN DE ACCION

Elaborado por: Mery Morén

5.3.3 Paso 3: Posicionamiento

La Marca Empresarial ayuda a descubrir y comunicar aquello que lo hace util y

valioso para otros, aumentando el valor e influencia de la misma. Por ello las PYMES

deben tener claro lo que quieren ser o quiere alcanzar,

y lo que se tiene que hacer.

A medida que la Marca se haga mas fuerte y tenga su posicionamiento ayudara a

conocer mejor aquello por lo que se es mas valorado y mejor aceptado.

El posicionamiento se dara siguiendo tres pasos: informar e interaccionar con sus

cliente y efectuar la transaccion

A continuacién se presenta

obtener el posicionamiento de las Pymes en las redes sociales
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Cuadro N° 29

Actividades para el posicionamiento

ACTIVIDAD

QUE HACER

OBSERVACIONES

DEFINIR PERFIL DEL
CLIENTE

¢Qué mercados quiere dirigir su empresa?, ;Qué
mercado quiere conquistar su empresa? ¢El mercado
de su empresa son los jovenes, adultos ecuatorianos?

DELIMITAR EN QUE
REDES SOCIALES
ESTA EL MERCADO
DE LA EMPRESA

Estan en Facebook o no lo utilizan? ¢Participan en
Facebook?

Ingresar el nombre de empresas
de tu sector o el nombre de
palabras claves importantes para
los clientes.

Si se tiene una empresa de
comercializacion de servicios
turisticos, las palabras claves
podrian ser “viajes”, “América

Latina”, “turismo”, etc.

IDENTIFICAR ELTIPO
DE REDES SOCIALES
QUE UTILIZA EL
GRUPO OBJETIVO

Por ejemplo, si tu mercado es “las mamas
preocupadas por sus bebés” podrias leer los blogs y
foros dirigidos a este segmento. Buscar en Facebook.
Por ejemplo, busca “bebes” y vas a encontrar varias
paginas Facebook que hablan sobre ellos, donde
encontraras madres que comparten informacion acerca
de sus engreidos. Una vez gque encuentres estas
comunidades web, analizalas. Identifica como se
comunican tus clientes y tus competidores, cuantas
veces actualizan sus mensajes en Facebook, etc.

Da una idea de como
aproximarse al grupo objetivo.

DEFINIR LOS
OBJETIVOS
EMPRESARIALES
CLARAMENTE

¢Qué se quiere lograr con el uso de las redes sociales?
¢Se tiene una empresa nueva y se quiere una marca
conocida?¢Se quiere fidelizar a los clientes actuales?
¢Se quiere vender un producto nuevo?

MONITOREO EN
REDES SOCIALES

¢Qué tipo de feedback tiene la empresa con el cliente?
¢De qué forma esta fidelizando al consumidor?

Dar informacidn al cliente y que
se haga leal a la marca

Elaborado por: Mery Moran
Fuente: www.slideshare.net/.../ebook-guia-para-el-desarrollo-de-tu-marca

5.3.3.1 La credibilidad para alcanzar Posicionamiento

Para

lograr posicionamiento de

tomar en cuenta lo siguiente aspectos de credibilidad

la marca de una empresa Pyme es necesario

e Identificar los beneficios de marca y usuario mediante los contenidos que

detallen lo que la marca es.
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e La marca ha de pensar como un consumidor: que quiere y porque elige esta

marca y no otra.

e Ofrecer un valor al consumidor.

e Lanotoriedad se refleja en transacciones.

e En una frase condensar el concepto central, la necesidad de clientes o

compradores a la hora de relacionarse con empresas, sus marcas y bienes o

servicios. (Avestran, 2012)

Todo ello mediante un recordatorio a largo plazo contando con el apoyo de medios

ganados y amplificar el mensaje en esos medios. En el caso de Facebook convendria

primero identificar si se desea abrir un sitio como fan page y Comunidad.

A continuacion se presenta el cuadro explicativo de las diferencias entre un sitio

fan page y Comunidad.

Cuadro N° 30

Diferencias entre un sitio Fan page y Comunidad

ASPECTOS A DEFINIR

Pagina Oficial (Fan Page)

Grupo Facebook

Objetivo de Facebook

Conectar gente con sus marcas

o artistas favoritos

Conectar a la gente
grupalmente, en
organizaciones, o de acuerdo

a intereses comunes

Segmentar objetivo de Facebook

Gente famosa, compafiias

Asociaciones,
organizaciones, gente con
interés comunes

Reglas en Facebook

Regulaciones para ciertas
publicaciones en Facebook
Con cuenta personal no es

posible Fan Page

Cualquier persona

¢Qué empresas y para qué utilizan?

Grandes compafiias para

desarrollar fidelidad

Pequefias empresas que
quieren promover una
comunidad basados en un

interés comin
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¢Para el largo plazo o para el corto

plazo?

Es mejor para una relacion de
largo plazo con tus fans o

clientes

Es mejor para promover y
liderar una rapida y activa
discusion, y para atraer

rapida atencion Marketing

viral

Comunicacion

Principalmente en una

direccion: Empresa a fans

Interacciéon. Uno o varios
administradores son

moderadores

Updates versus e mail

Las paginas pueden enviar
“updates” a los fans que
apareceran en sus paginas. Sin
embargo, esto es muy discreto

y mucha gente no lo nota.

Los grupos pueden enviar
mensaje a todos los
miembros (si no son mas de
5000) Estos mensajes
aparecen claramente en la
Bandeja de Entrada del méas
personal (Hotmail, Gmail)

de los miembros

Eventos invitaciones automaticas

NO

Los grupos te permiten ser
anfitrion de un evento e
invitar automaticamente a
todos los miembros (no mas
de 5.000)

Invitaciones en masa

NO

Los grupos te permiten hacer
invitaciones en masa (
puedes mostrar facilmente a
tus amigos a entrar al

Grupo)

Administradores/Control de acceso

No hay control de acceso

Como en los clubs, los
administradores(pueden
aprobar o no aceptar a los
aplicantes, o invitar a otros a

hacerse miembros)

Moderacion

Es siempre corporativo

El administrador del grupo
aparece como moderador a
nivel personal , su perfil

Facebook es visible a todos
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los miembros

Numero de fans/miembros

No hay limite de fans

Limitacién de talla 5.000

miembros

Creacion

La personalizacion es

engorrosa

Simpre pero no se puede

eliminar al creador del grupo

Nivel de dificultar para ser un miembro

Un usuario puede sugerir una

En los grupos el usuario si es

o fan fan page y solo con hacer click | miembro, es decir tiene que
lo que no implica membresia | tener participacion activa.
Aplicacion Se pueden tener conexiones NO

con Twitter o algin block.

Estadistica de visitantes

Puedes seguir la evolucién y
la demografia de tus fans

NO

Corporativo versus Personal

No hay administradores, es
una entidad corporativa. El
contenido de las paginas es
una comunicacion oficial, no
puede estar ligado a ti

personalmente

Los grupos te permiten hacer
invitaciones en masa
(puedes invitar facilmente a
tus amigos a entrar en el

Grupo)

Fuente: http://estrategias-marketing-online.com/como

Elaborado por: Mery Moran

5.3.4 Paso 4: Creacion de una Identidad Digital

Conocer la imagen publica digital de una empresa y saber influir en ella,

actualmente se ha convertido en una necesidad.

convertido

Las redes sociales

se han

en una vitrina global donde la identidad digital generada puede

convertirse en un impulso o en un obstaculo, dependiendo de la actividad vy

posicionamiento en la red.

Para entender mejor, identidad corresponde al conjunto de rasgos que caracterizan

a una empresa 0 grupo de empresas que se desenvuelve dentro en un entorno de

transmisién digital se le conoce como ldentidad digital. Estas caracteristicas digitales
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http://estrategias-marketing-online.com/como

corresponden a una identificacion para una direccién de correo electrénico o un

nombre determinado en una red social.

La diferencia de identidad tradicional y no tradicional es el conglomerado al cual
llega, por lo que ante la presencia de las redes como medio de difusion, dicha
identidad seréd observada por una innumerable cantidad de visitantes, lo cual implica
que cualquier dato expuesto y planteado equivocadamente, puede convertirse en un
error con consecuencias lamentables.

A continuacién se presentan los pasos para crear una Imagen digital de una PYME

Cuadro N° 31
Pasos para crear imagen digital

No. DESCRIPCION

La primera gran decision acerca de la marca empresarial es elegir el nombre con la que se
1 identificara en Internet: ( red social ) si es actuar y registrarse con el nombre propio, o si es

crear un sobrenombre o bien utilizar ambos dependiendo de los casos, deben ser cortos. Esto
debe estar asociado ala marca como nombre comercial a una identidad digital.

2 | Un inicio, crear una pagina de perfil. Esta puede acompaiiar de un mail, blog.

Crear y nutrir el perfil profesional de los directivos principales en alguna red social
3 profesional como Linkedin o Xing. También se puede ser mas creativo al incluir el CV del

equipo de trabajo. Y usar Linkedin sélo para fines profesionales: compartir slo contenido
que sea relevante y que posicione profesionalmente a la empresa.

Participar en foros especializados. En redes sociales como Linkedin o en Facebook existen
4 | grupos de debate o de influencia cerrados y también abiertos en los que se puede participar
sobre temas muy especificos que interesan a la empresa.

5 Identificarse y participar en otras redes sociales y empezar a publicar contenidos e historias
que tengan que ver la empresa y con la marca empresarial.

Conocer bhien Facebook, y tratar como algo especial del marketing empresarial . Esta red
6 luego del dominio puede dar alcance y visibilidad de la profesionalidad de la marca
empresarial.

7 En redes sociales una foto importa. Hay que cuidarse y preocuparse por etiquetar las fotos en
las que aparezcas con la marca personal empresarial (Ilogotipo)

8 Si se quiere estructurar contenidos que tengan que ver por afinidad o interés con la marca
empresarial se debe utilizar plataformas de marcadores sociales

Si ademas se quiere asociar contenidos especificos (presentaciones, videos, fotografias,...
9 propios o de terceros (siempre mejor propios) con la marca, se puede crear canales y
compartir contenidos en plataformas de contenidos como SlideShare, Youtube o Flickr

Si ya se ha decidido a escribir, es el momento de crear un Blog que sea el eje central de las
10 | estrategias de marca empresarial y de contenidos. No se debe buscar oportunidades sino que
encuentren a la empresa.
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Si se crea una pagina web personal o blog, es muy interesante que se registre el nombre
11 | (nombre de marca) como dominio. Esto es muy importante para mejorar tu posicionamiento
en los resultados de busqueda en los Buscadores.

Se deber asociarse con influenciadores en la Red y dejarse ver en el online con los que tienen
mejor reputacion o estan mejor posicionados.

12

Si se busca eficiencia en lo que se hace, mejor que buscar oportunidades es que estas
13 er]cuentren a las empresas. Por ello se _deber estar bien _p_osicionado en los resultados d_e

busqueda en Internet en los temas que te interesen. Si se utiliza adecuadamente una estrategia
de marketing de contenidos ademas de influencia se conseguira posicionamiento.

14 |!nvolucrarse y participar junto con otros en proyectos que den visibilidad (sean remunerados
0 n0) y que puedan poner en contacto con nuevas personas que puedan ayudar.

15 Publicar con regularidad, a ser posible contenido propio. Crear marca en el espacio donde
otros no lo hacen.

No olvidar de cruzar el offline con el online. Incluir la identidad digital (cuentas en redes
16 |sociales, nombre de dominio, etc.) en la tarjeta d presentacion, publicaciones, presentaciones,
tu mail, etc.

Fuente: (Peter, Ducker, Kotler y otros)
Elaborado por: Mery Moran

5.3.5 Paso 5: Comunicacion

La Marca personal necesita de su publico, con el que debe comunicarse y también
escuchar es por ello que el mensaje a transmitir debe ser claro, consistente y
coherente, por lo que no se debe improvisar. Hay que tener presente que la marca
personal consiste en comunicar de modo muy claro una promesa de valor Unica, y ese

mensaje deber ser sincero, dirigido a una audiencia interesada.

Una vez establecidos los mensajes a transmitir se debe buscar donde esta aquel
publico interesado y conveniente desde un punto de vista de eficacia y rentabilidad
para la marca, tales como: asociaciones, grupos informales, Foros, Jornadas, Escuelas
de formacion, Medios digitales, programas de radio, colaboraciones con periodistas,

blogueros, expertos, etc.

Al iniciar cualquier tipo de plan de comunicacién, el primer paso fundamental es
estudiar la situacién de partida de la empresa, conocer su mercado y necesidades

fundamentales, detectar como pueden las redes sociales ayudar a cubrir esas
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necesidades y, a partir de ahi, pensar de que manera se puede llegar a conseguir llegar

al publico objetivo

Una vez que se sabe cual es el punto de partida y el de destino, es el momento de
plantear los pasos a dar y cdémo darlos, sin perder nunca de vista los objetivos y como

se vaa monitorizar que lo estamos consiguiendo.

De la misma manera que si se tratara de un medio tradicional, la empresa ha de
tener un plan muy bien definido a la hora de lanzarse a las redes sociales, al fin y al
cabo, sélo se trata de un cambio de medio al que la empresa se debe adaptar, pero la

estrategia, sea offline u online, siempre tendra que tener un orden y priorizacion.

5.3.6 Paso 6: Reputacion Online

En la actualidad el dedicar esfuerzos a construir su propia identidad digital ya no
es opcional, sino que se constituye en un acto de pura responsabilidad. Dadas las
circunstancias donde un gran numero de personas y empresas tienen un perfil en
redes sociales, si no lo tiene, la reputacion online vendra determinada exclusivamente

sobre lo que opinen otros sobre el interesado.

La reputacién online no trata sobre qué o quién eres, trata sobre como se te
percibe en los entornos online trata de como tus acciones se sienten y son
interpretadas, como tus mensajes son recibidos, transformados, deformados y re-
enviados. Es decir no es simplemente marketing o gestion de la informacion es la
empresa, son los empleados, es la forma de hacer las cosas es lo que los clientes

experimentan cada dia.

Es tan importante la Reputacion de las empresas en las redes sociales debido a
que los clientes, los que buscan los productos, los que estan molestos, los

competidores, etc, estanen lared, es decir el futuro de la empresa esta en online.
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Pata tener una excelente reputacion online es necesario tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

e Escucha Activa: Se debe escuchar, entender y actuar en consecuencia
procesando lo que dicen

e Empatia: Maximo respeto al usuario y autenticidad en la relacién, ser
capaces de adoptar el punto de vista del interlocutor, teniendo en cuenta lo

valioso que es su opinién.

e Flexibilidad: Ser capaz de adoptar el punto de vista del interlocutor, la base
de la reputacion es la conversacion. Se acabé el tiempo de la comunicacion

unidireccional.

e Resolucién: Dar respuesta siempre y tan pronto como sea posible. Un
comentario sin responder puede generar una crisis 0 dar la sensacion de que

no se sabe mantener la conversacion con el usuario o que se le ignora.

e Coherencia: Las redes sociales es un canal méas de relacion con el cliente.
Hay que ofrecer una experiencia adaptada al medio pero coherente con los

objetivos de marca.

e Transparencia y compromiso: Orientar la conversacion a largo plazo y

garantizar la continuidad de las acciones que emprenda la marca.

e Aprender: Las criticas, comentarios y sugerencias de clientes o proveedores
son siempre una oportunidad de mejora y aprendizaje para la empresa o la

marca.
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e Comunicacion online: Es multidireccional, escucha, comparte, dialoga,

construye explora.

5.4. Planes Operativos para el posicionamiento en redes sociales.

Las PYMES deben estar muy consientes que al aplicar un plan operativo para
el posicionamiento en redes sociales requiere de varias acciones importantes que
tendrdn como resultado posicionar la nueva identidad corporativa de la empresa
mediante parametros técnicos de fortalecimiento de la imagen que se quiere reflejar a
los diferentes pablicos en las redes sociales. Asi como Informar al publico externo y
captar nuevos seguidores mediante acciones de promocion y publicidad de la

empresa para posicionamiento en Facebook. (ver Anexo 3y 4 del Plan Operativo).

De igual forma es fundamental dentro del plan operativo tomar acciones para
concientizar al personal de la empresa de la importancia del uso de redes sociales

(ver Anexo 5 Plan operativo)

El Posicionamiento en redes sociales esta basicamente definido en las siguientes
etapas:

o Estudio del usuario (relacionado al consumo de la marca) y de sus habitos de
navegacion en las diferentes redes sociales.

o Capacitacion al personal de todos los aspectos a tener cuenta sobre la imagen,
sus clientes y sus productos y servicios.

e Se crean canales de contenidos, con noticias, informacion de productos y
servicios, lanzamientos, etc.

e Se actualizan los contenidos periddicamente segun las necesidades de la
empresa

e Se moderan las visitas, usuarios y sus respuestas, se estudia esta informacion

y se analizan las tendencias de consumo y opiniones.

111



Reportes periddicos a convenir de todos los resultados. Nos referimos a

cantidad de visitas, de usuarios y a curvas de opiniones.

5.5 Razones para crear una estrategia de posicionamiento en redes sociales:

Complementar las actuales practicas de marketing y construir una reputacion
on-line.

Traer trafico cualificado y del area de mercado al que corresponda al sitio
web.

Abrir la comunicacién con usuarios, lectores, o clientes y reunir comentarios
de ellos acerca de cual es la mejor forma de progresar con el contenido la
empresa o con las ofertas de producto.

Construir una comunidad de visitantes regulares de la marca, que por propia
voluntad difundan lo que ofrece sin necesidad de darles un incentivo

econdmico.

5.6 Estrategias para iniciar en Facebook

Se debe tomar en cuenta 10 estrategias claves para iniciar en Facebook y atraer

clientes potenciales siguiendo a Villalobos (2010):

1.

2.

3.

Revisar estudios de éxito en Facebook de empresas con actividades similares
y observar sus estrategias.

Crear un perfil propio y vendedor que contenga logotipo, etiquetas, URL, etc.
para el cumplimiento de los objetivos.

Agregar amigos relevantes de personas influyentes en el sector (otras
empresas, profesionales del sector, etc.) construir relaciones para darles
informacion interesante y compartir las redes con ellos.

Insertar links y novedades del sitio web creado para aumentar su trafico. Es

decir en el Facebook (Fan Page) para que los clientes potenciales visiten el
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10.

sitio web, e insertar links de los ultimos articulos de las promociones en el
sitio web para promover la visita al sitio.

Interactuar con los clientes para responder a sus inquietudes y lograr
proximidad a ellos.

Hacerse miembro de los grupos y Péaginas de Facebook y participar para
ayudar al crecimiento del negocio, de esta manera se encuentran a clientes
potenciales o actores claves del sector.

Comenzar un Grupo Facebook y compartir informacion de valor para su
miembros

Obtener informacion sobre el mercado “retro- alimentacion™ de los clientes e
informacion de la competencia.

Tener un sitio proactivo para contrarrestar las opiniones negativas o positivas
vertidas y hacer relaciones publicas.

Hacer una pagina interesante y dindmica con concursos y eventos.

(Tomado de: http://estrategias-marketing-online.com/como-facebook-10-

estrategias-claves-para-iniciar-en-facebook-y-atraer-clientes-potenciales/)
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De la investigacion de las PYMES y el uso de las redes sociales como medio

alternativo de Promocion se concluye lo siguiente:

La mayoria de las empresas PYMES de la zona Norte de Quito no estan
actualizadas o desconocen las funciones y beneficios que ofrecen las redes
sociales, y que bien podrian ser aprovechadas de una manera sorprendente,

para el crecimiento potencial de la empresa y la relacion con los clientes.

Las PYMES comerciales del norte de Quito tienen una gran predisposicion a
intensificar la promocion de sus productos o servicios a través de las redes
sociales, esto seria luego de la aplicacion de los pasos iniciales para el

reposicionamiento de sus marcas.

La promocién en redes sociales es una alternativa que tienen las PYMES,
donde ademas de costos mas bajos con relacion a los medios tradicionales
hay un amplio campo de accién, comunicacion, captacién de clientes, etc.,
adquiriendo con esto caracteristicas mas atractivas, lo cual se refleja en la

competitividad y posicionamiento.
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El uso alternativo de las redes sociales como medio de promocién
no implica que automéaticamente sea efectivo o que se consiga un resultado sin
comprender realmente como funcionan las redes sociales. Dentro de ellas lo
mas importante es la interaccidn con las personas, las reacciones y la forma de
comunicacion, es decir es un canal que ya no es de una sola via no se entrega

solamente un mensaje, lo méas seguro es que de hecho se tenga una respuesta.

Las PYMES hacen un gran esfuerzo por sobrevivir dentro del mercado; sin
embargo, a la mayoria se les dificulta invertir en implementar estrategias de
crecimiento costosas, entre las cuales se encuentran las que tienen que ver con

el area de mercadotecnia.

Se destaca la necesidad que tienen las PYMES a la adaptacion de las
nuevas variables que influyen en los consumidores y a los diferentes medios
de comunicacion y redes sociales para ser capaz de diferenciarse de la
competencia y lograr un alto rendimiento para la empresa a través de nuevas

estrategias y medios de promocion.

6.2. Recomendaciones

Del desarrollo de la presente investigacion se desprenden las siguientes

recomendaciones:

Contar con un buen sistema de informacién para los clientes, capaz de
trasmitir confianza y credibilidad para desenvolverse adecuadamente al
utilizar las redes sociales. ademas de ciertos consejos técnicos para los
cuidados en sus usos, tales como catalogos informativos o presentaciones

digitales de la web.
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Que las PYMES comerciales del sector norte de Quito hagan uso mas
frecuente de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) y con
ello el uso del Internet con la finalidad de implementar un portal Web,
elaborar un blog empresarial, o colocar anuncios ya sean pagados o gratuitos
dentro de las redes sociales, para luego promocionar el negocio utilizando
técnicas de marketing digital, con el propdsito de lograr mayor eficiencia y
competitividad.

Las PYMES comerciales deben considerar la promocién en redes sociales
como una alternativa ante la falta de presupuesto destinado a este rubro
(sistema tradicional) y al mismo tiempo como accion de competitividad y
posicionamiento que fortalezca su operacion haciéndolas méas atractiva para

sus clientes.

Los pasos iniciales que deben seguir las PYMES para el posicionamiento en
redes sociales, segun lo recomienda (Tapia, 2011). son los siguientes:

o Auto conocimiento

o Estrategia

o Posicionamiento

o Creacion de una Identidad Digital

o Comunicacion

o Reputacion online

Es fundamental que se preocupen por obtener y mantener ventajas
competitivas que les permitan seguir teniendo presencia en el mercado, pero
ademas de ello obtener cada vez mejores resultados. Lo anterior es una
perspectiva constante de las grandes empresas y debe ser también para las
Pequefias y Medianas Empresas (PYMES).
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Los empresarios y duefios de las PYMES deben dar un giro a la manera de
pensar en torno al uso de las redes sociales, su adopcion y sus potenciales
beneficios en los diferentes aspectos, tomando en cuenta todas las ventajas de
la implementacién en las empresas, para lo cual es necesario empezar
inicialmente con la aplicacion del proceso o pasos para el reposicionamiento

a través de redes sociales como medio alternativo de promocion.
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