UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO

INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Uso de las herramientas de la web 2.0 como estrategia de
posicionamiento en el mercado de tres mipymes en Pachuca,

Hidalgo

PROYECTO TERMINAL

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE

MAESTRO EN ADMINISTRACION

PRESENTA:

L.l. AYAX RODRIGUEZ NAVIA

DIRECTOR:

DR. MARTIN AUBERT HERNANDEZ CALZADA

SAN AGUSTIN TLAXIACA, HIDALGO, MEXICO NOVIEMBRE 2017



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO

instituto de Ciencias Econdmico Administrativas
School of Economics and Adminisiration

OF.ICEA/ MA /139 /2017
Asunto: Autorizacion de impresion
DR. JuLlO CESAR LEINES MEDECIGO
DIRECTOR DE ADMINISTRACION ESCOLAR
PRESENTE.

La comision evaluadora del proyecto terminal titulado “Uso de las herramientas de la web 2.0 como
estrategia de posicionamiento en el mercado de tres mipymes en Pachuca, Hidalgo”, realizado por el
sustentante L.l. Ayax Rodriguez Navia, con nimero de cuenta 100461, perteneciente al programa de
Maestria en Administracién, una vez que ha revisado, analizado y evaluado el documento recepcional de
acuerdo con lo estipulado en el Articulo 73 del Reglamento General de Estudios de Posgrado, tiene a
bien extender la presente.

AUTORIZACION DE IMPRESION

Por lo que el sustentante debera cubrir los requisitos del Reglamento General de Estudios de Posgrado y
demds reglamentos aplicables al caso, para acceder al examen de Grado en el que sustentard y
defendera el documento de referencia.

Atentamente
“AMOR, ORDEN Y PROGRESQO”
San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo, a 30 de octubre de 2017 /

‘ El comité 4, /’ p,
7@# /zé’z//%?/’) / s

e Vil
'Yi/}/f"-’ Y . "—"“J

e T Y & " ) P E,
Dra. Jessica Mendoza Moheno Dra. BlancaCecilia §§}azér Herndndez
PRESIDENTE ./ SECRETARIO
B — — 7
= //’ c
/ ,
W’% g ,”‘%‘n‘g‘
»" Aubert-HerndadazLalzada Mtra. MariaDolores Martinez Garcia
VOCAL /,— 3 SUPLENTE
,'/"
e —
a
_____.——_-

= Tilcuautla, San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo,
México; C.P. 42160

Teléfono: +52 (771) 71 72000 Ext. 4101
icea@uaeh.edu.mx

. - 4 -

wwwaigeh.adumx

Circuito La Cencepcion, Km.2.5 Col. San Juan



indice

LU 4= o R 1
Capitulo 1. Marco metodOIOQICO .. .....uuiiiiiiiiee e 3
PR 1o T [T o o T o ST 4
1.2 Planteamiento del problema............uuoiiiiiiii e 7
1.3 ODJEtIVO GENEIAL ... 8
1.4 ODbjJetivOoSs E€SPECITICOS .uvvuuniii it 8
1.5 Preguntas de iNVESHIGaCiON .........coooiiiiiieeeeeeeeee e 9
1.6 JUSHFICACION ... 9
Capitulo 2. MArCO tEOIICO ... e e 12
2.1.1 Teoria de recursos y capacidades...........cccuuiiiiiiiiiiiiciie e 13
2.1.2 Competitividad de 1as €mMPreSas.........ocuuuviiiiieeiiiieicee e 14
2.1.3 COmMPEtENCIas NUCIEAIES ..........coiieeiiiieeece e 15
2.1.4 Ventaja competitiva SOSteNIbIe .........ccovviiiiiiiiiiiiiiii 17
2.1.5 Importancia de la web 2.0 con la teoria de recursos y capacidades.................. 20

2.2 Estado del arte: Web 2.0 acercamiento teOriCO ..........ooeuviiiiiiiiiiiiiiee e, 21
2.2.1 Herramientas Web 2.0 ... 27

2.3 Impacto de las redes sociales €N MEXICO .......cccuvuiiiiiiiiiiiiiiee e, 30
2.4 Redes SOCiales Para EMPIrESAS .....uuuuiiiiieeeiiieiiiieae e e eeeeeeetaa e e e e e e e e eeraraa e e e eeeeeessannnns 37
2.4.1 FACebOOK PaAra €MPIESAS......cciiviuieeiiiieeeee et e e et e e e e e e et e e et e e e e aa e e eeaaans 37
2.4.2 TWItLEr PAra €MPIrESAS......cccuiiiiiiii e e eee et e e et e e e e e e e e ettt a e e e e e e e eeeasan s 39
A N € ToTo e | LN o F= 1= W =T 1 o] o =T T 43
2.4.4 InsStagram Para EMPIESAS. .....uu it i e e eeeeeeetiiaaaeeeeeeeeeaaiaaeaeeaeeeeeassaaaaeeeeeeeerasnnns 44
2.4.5 Pinterest para EMPrESAS ......cccieuiiiieiiiie et e e et e e e e et eanaaas 46
2.4.6 YOUTUDE Para EMPIrESAS .....uuuuuiiieeeeeieeetiiieee e e e e e eetteae e e e e e e e e eattaa s e e e e e e eeeansnnns 47
2 A o1 0= | o PP 48
2.4.8 WhatSADPD PAra €MPIESAS ..cevuuuiiieeeeeeeeeiiiaaa e e eeeeeeeatiiaa e e e e eaeeeeastaaaaeeeeeeeesssnnnns 49

2.5 Administracion de redes sociales desde una perspectiva real...........cccccecevvveeeenenn. 52
(@F= T { (U] Lo e F 1Y/ 1= (e Yo Fo [T | - P REERR 57
3.1 Estrategia de eStudio A& CASO .........uuuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 57
3.2 Métodos de recoleccion de infOrmacion ................ueeueiiiuimmmiiiiiiiienieeeeeeeeneaenaeneanes 58
3.3 Herramientas de iNVeStIGaCION .............uuuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeenee 59

3.3.1 Cuestionario abierto semiestructurado en el uso de las herramientas web 2.0..59

3.3.2 Cuestionario abierto semiestructurado sobre el impacto de las herramientas web
2.0 en el posicionamiento de las MIPYMES .........oiii i 60

3.4 Levantamiento de iNfOrMacCiON .........oe oo 61



3.5 Analisis de informacidn a través de métodos diSCretos ......oovuvveveeeiieeieeeeeeeeeeenn 63

3.5.1 Analisis de CONtENIAO ......cceiiiiiiiiii e 65
3.6 UNidades d€ @NAlISIS ........uuuuuueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei s nnnnnnne 66
3.6.1 EMPreSa HEIOES .....uuiiii et e e e e e e 66
3.6.2 Empresa Chikita Café ...........oouuiiiiiii e 67
3.6.3 Empresa Artiguo Café ... 67
Capitulo 4. Resultados Y diSCUSION .....uuiiiiiaiiiiiiie et 69
4.1 Comparativo de uso de herramientas web 2.0 ... 70
4.2 Importancia del conocimiento de las redes sociales para empresas en las mipymes
...................................................................................................................................... 80
4.3 Estrategias competitivas basicas con el apoyo de las herramientas web 2.0 ........... 81
4.4 Negociacion con clientes a través de las herramientas web 2.0..............ciinnnnn. 82
4.5 Macro entorno de las organizaciones, las herramientas web 2.0 y el segmento de
LT 7= [0 S 83
4.6 Ventaja competitiva sostenible mediante la implementacion de herramientas web 2.0
y alianzas de COIabOraCION ........coiiii e 84
4.7 Mejora continua a través de benchmarking y las herramientas web 2.0................... 85
4.8 Negociacion con proveedores a través de redes sociales.............cccceeeeveieiiiiiiiinnnnnn. 86
4.9 Construccion de redes de apoyo y estrategia cooperativa con el uso de redes
LS L= 1 PP PPTPPPR 87
4.10 Analisis de la informacion y resultados obtenidos a partir de los métodos discretos
...................................................................................................................................... 88
Capitulo 5. Propuestay CONCIUSIONES........couiiiiiie it 92
5.1 Propuesta de implementacion de sitio web dinamico como estrategia de ventas y
para posicionar la marca en Internet ... 93
5.2 Propuesta en el manejo y administracion de las herramientas web 2.0.................... 94
5.3 Propuesta para el monitoreo de competidores y cooperaciones horizontales a través
de las herramientas Web 2.0 .......coooiiiii e 97
5.4 Propuesta acerca del impacto de las herramientas web 2.0 en el posicionamiento de
E= 0 011 €)Y 1= PP PPPPPPP 98
5.5 Propuesta para la seleccion de redes sociales............coooeviviieiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee, 99
(O70] o [o] [V =710 o 1= PSSO 105
] =T =T o] - PSR 107
N =20 1 PP 114
E N g1 (o Tt ISP PPRSPPRR 114
Y 1 (o PSP 117
F N g1 (o X TP PPPPPRSPPR 123
N 1 (o PRSP 128
AANEXO B e e e e e e e e e e e e 144



indice de Tablas

Tabla 1. Herramientas de [aweb 1.0y 2.0......ueciiiiiiiiic e e, 4
Tabla 2. Ventajas competitivas SOSteNnIbIES............cooooiiiiiiiiiiii e, 19
Tabla 3. Comparativo acerca del conocimiento de las herramientas web 2.0 .................... 70
Tabla 4. Comparativo acerca del uso de las herramientas web 2.0 ...................coeeeiin. 71
Tabla 5. Comparativo acerca del proceso de implementacion de redes sociales............... 73
Tabla 6. Comparativo acerca de la administracion de redes sociales ..............cccceeeeeeeee, 75
Tabla 7. Comparativo acerca de publicidad y promocion en base a redes sociales ........... 78
Tabla 8. Comparativo acerca de la evaluacion y medicion de los resultados obtenidos

Mediante redes SOCIAIES ........ it e e e e enea s 79

indice de llustraciones

llustracion 1. Nube de informacion de laWeb 2.0 ..., 5
llustracion 2. Enfoque basado €N reCUIrSOS .......c.oeeiiiiiiiii i 14
llustracion 3. Obteniendo una ventaja competitiva sostenible ..............cccooovieeii . 18
llustracion 4. Logos WordPress Y BIOGQET ..........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 28
[lustracion 5. LOGOS redes SOCIAIES ..........uuuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 37

indice de Gréficos

Grafico 1. Ubicacion por areas geografiCas .........cccceieeeiiiieiiiciii et 32
Grafico 2. Distribucion de usuarios de Internet por edad............ccoovevviiiiiiiiiiiiiie e 32
Grafico 3. Lugares de CONEXION .........uuiiiieeeiieeiiiiiee s e e e e e e et e e e e e e e e eaeeaa e aeaaeas 33
Grafico 4. Distribucion de dispositivos de Conexion ...........ccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiii e, 33
Grafico 5. . Actividades en linea mas usadas .............oovvvvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 34
Grafico 6. Proyecciones del uso de Internet a un aio..........cccooeeevviiiiiiiciii e, 34

Grafico 7. Penetracion de redes SOCIAIES.......co. v 35


file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586762
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586763
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586764
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586765
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586766
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586735
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586736
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586737
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586738
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586739
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586740
file:///C:/Users/YoU%20ArE%20My%20StAr/Documents/Maestria%20en%20administracion/Protocolo%20de%20tesis/Version%20final%20proyecto%20de%20investigacion/para%20indice%20de%20ilustraciones.docx%23_Toc492586741

Resumen

El presente proyecto de investigacion propone la realizacion de un analisis de la
implementacion, administracion y evaluacion del uso de las herramientas web 2.0
que llevan a cabo tres mipymes ubicadas en la ciudad de Pachuca de Soto,
Hidalgo. Lo anterior con la finalidad de comprender cuales fueron los procesos y/o
metodologia, que llevaron a cabo con respecto al uso de las herramientas que

forman parte de la web 2.0 dentro de sus empresas.

Por otra parte se busco determinar si el uso de éstas herramientas web 2.0, han
tenido impacto en la competitividad empresarial dentro de las empresas que
forman parte de este estudio de investigacion; también se espera determinar si a
través de estos medios digitales han conseguido mejorar su poder de negociacion
con proveedores y clientes y en la manera como se crean y fortalecen vinculos
con otras empresas del mismo sector o que permitan crear alianzas con

compafias de otro giro.

Para lograr estos objetivos, el primer paso para llevar a cabo este proyecto, fue
determinar el tipo de investigacion a desarrollar, determinando que un estudio de
caso exploratorio con un enfoque cualitativo era lo ideal porque este tipo de

metodologia es considerado apropiado para temas relativamente nuevos.

Para continuar se seleccionaron los métodos de recoleccién de informacién, por
lo que este estudio incluye una investigacion tedrica acerca de las herramientas
web 2.0 mas utilizadas en México, haciendo una descripcion de las caracteristicas
y diferencias entre las de mayor uso en el pais y detallar las opciones que las
redes sociales para empresas ofrecen. Por otra parte la entrevista es una de las
mas importantes fuentes de informacién en un estudio de caso (Yin, 2002) y
debido a las caracteristicas y necesidades de este proyecto, fueron entrevistas
semiestructuradas las que se utilizaron ya que ofrecié flexibilidad en el surgimiento

de otros temas de relevancia para enriquecer la investigacion (Kvale, 1996).



Como siguiente paso para complementar las entrevistas, se utilizaron los
meétodos discretos, debido a que es una manera de reunir informacion sin interferir
en el flujo natural de los eventos diarios, en este caso la forma de operar de las
empresas que forman parte de este estudio. En base a esto se logro triangular la
informacion obtenida en la revision de literatura que forma parte del marco tedrico,
junto con los instrumentos aplicados a los propietarios de las empresas que

forman parte de este estudio.

Por ultimo se llevd a cabo el analisis de contenido, esto en base a que es una
técnica de investigacion para hacer deducciones validas y confiables de datos con

respecto a su contexto (Krippendorff, 2012).

Una vez concluida la investigacion y obtenidos los resultados, se tiene el
proposito de ofrecer una propuesta que ofrezca a los nuevos empresarios la forma

mas eficaz acerca del uso de las herramientas web 2.0.






1.1 Introduccion

El término Web 2.0, acufiado por el americano Dale Dougherty, durante el
desarrollo de una conferencia en el afio 2004, surgi6é para referirse a nuevos sitios
web que se diferenciaban de los sitios web mas tradicionales englobados bajo la
denominacion Web 1.0. La caracteristica diferencial es la participacion
colaborativa de los usuarios. Los desarrolladores de la web 2.0 ejemplificaron
algunos casos de la transicion de las herramientas web 1.0 a las web 2.0 de la

siguiente manera:

Al igual que muchos conceptos importantes, la Web 2.0 no tiene un limite
estricto en su conceptualizacion, es mas un conjunto de principios y practicas
alrededor de un nucleo. En el afo 2005, se definié y ejemplificd el concepto de
Web 2.0 utilizando el mapa conceptual elaborado por Markus Angermeier.



La aplicacion de las herramientas de la Web 2.0 en el entorno empresarial
puede resultar de gran ayuda en la transformacion de los procesos de los
negocios, en especial los relacionados con la comunicacién. Por ejemplo, la
implementacion de las redes sociales para fines de mercado se ha convertido en
una estrategia innovadora que, a partir de una herramienta tecnolégica, hace

posible el crecimiento de una empresa.

Las redes sociales son ahora el medio de comunicacion de mayor influencia en
las ultimas décadas (Kaplan y Haenlein, 2010) y esto las lleva a estar presentes
en diferentes ambitos de la vida diaria. Las redes sociales permiten y facilitan la
interaccidon de la comunidad, ayudando a fomentar la confianza y un sentimiento
comun entre los miembros (Leimeister et al., 2006), ofreciendo a la gente nuevas
maneras de construir y mantener contactos, crear relaciones, compartir
informacion, generar y editar contenidos y de participar en movimientos sociales, a
través de Internet (Lorenzo et al., 2011). Esta interaccion entre los miembros
puede incluir texto, audio, imagenes, video o cualquier otro formato de
comunicacién (Ryan y Jones, 2012); lo que las convierte en herramientas idoneas
para el flujo de informacion de mercado y de dinamica al interior y al exterior de

una empresa.



De acuerdo a ProMéxico (2014), las micro, pequefias y medianas empresas
(mipymes), constituyen la columna vertebral de la economia nacional por los
acuerdos comerciales que ha tenido México en los ultimos afios y asimismo por su
alto impacto en la generacién de empleos y en la produccion nacional. De acuerdo
a un informe realizado por la empresa de auditorias Deloitte (2015), en México
existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las cuales
99.8% son pymes, las cuales generan el 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y

72% del empleo en el pais.

Por la importancia de las pymes, es indispensable instrumentar acciones para
mejorar el entorno econdémico y apoyar directamente a las empresas, con el
proposito de crear las condiciones que contribuyan a su establecimiento,

crecimiento y consolidacion.

Un estudio hecho por la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI, 2016),
sefala que el tiempo de conexion promedio de los internautas es de 7 horas y 14
minutos al dia; el uso de redes sociales entre internautas es de 9 de cada 10.
Facebook sigue siendo la red social por preferencia de los internautas en México,
pero WhatsApp, de acuerdo a este estudio, ha alcanzado una penetracion del 84%

de los usuarios que tienen teléfonos inteligentes.

Asimismo, redes como Share This, Twitter, Google, Instagram y Pinterest, se
han posicionado de buena forma en México. También, sefala que la cantidad de
usuarios ha crecido en los ultimos anos. El 45.1% de la poblacién utilizaba Internet
en el 2012; para 2013, el crecimiento fue a 51.2%; para el 2014, lleg6 al 53.9% y
para 2015 llegé a 59%. Estas cifran son un indicador que demandan atencion a
este fendmeno tecnoldgico que lo convierten en una herramienta ideal de mercado
por su alcance y penetracién en la poblacién. Por otra parte, el 71.9% de los
usuarios que usan redes sociales siguen alguna marca, de los cuales el 57% son
mujeres y el 43% son hombres y la principal razén por la que las siguen es para

conocer mas de la marca en un 64%, 57.9% para conseguir ofertas, 48.1% porque



se identifican con la marca, 22% porque les gusta a los usuarios que tomen en

cuenta sus opiniones.

Por esta indiscutible presencia de las redes como vias multiplicadoras de
comunicacion, su incorporacion en las empresas es una de las acciones que
puede contribuir a su crecimiento y posterior consolidacion. El impacto de uso de
estas redes es tal que por mencionar un ejemplo, cuando el autor y experto en
pymes, Steve Strauss, fue comisionado para escribir la tercera edicion del éxito de
ventas Small Business Bible, su editor le pregunté si habia cambiado lo suficiente
el mundo de los negocios desde que la segunda edicién debuté en 2008 como
para justificar una nueva entrega, su respuesta fue rotundamente afirmativa,
asegurando que sin duda, uno de los errores mas grandes de las pequefas
empresas en el uso de las redes sociales es no hacer uso de ellas (Strauss,
2008).

Por otra parte, Villalobos (2013), enfatiza que el hecho de que una empresa
cree su blog tiene grandes ventajas por sobre un sitio web tradicional, ya que es
una herramienta facil de usar, rapida y que no implica un costo alto. Ademas,
permite conocer mucho mejor las necesidades del mercado meta, mejora el
posicionamiento natural (posicionamiento internet) del sitio web en Google o en
otros motores de busqueda y da una imagen de empresa segura de si misma. Sin
embargo, la ventaja mas grande se encuentra en el hecho de contribuir a la
fidelidad del cliente, pues un internauta no tiene interés en visitar frecuentemente
un sitio web “tradicional”. Un blog si. Esto debido a que se habituan a leer su

contenido periédicamente si la informacién que se provee es de valor para ellos.

1.2 Planteamiento del problema

Para los grandes empresarios resulta sencillo contratar personas especialistas
que se dediquen a manejar su imagen en las herramientas de la web 2.0, que

estén a cargo de la comunicaciéon entre redes con otras empresas que les



permitan obtener informacion relevante con respecto a su competencia o conocer
la situacién del sector en el mercado, crear vinculos con proveedores y sobre todo
conocer las inquietudes de sus clientes, como por ejemplo qué necesidades y
expectativas son las que tienen, o para dar a conocer promociones, para obtener
opiniones acerca de cierto producto o servicio; estas empresas tienen la solvencia

necesaria para hacerlo.

Sin embargo, es alta la probabilidad de que pequenos empresarios que estan
por comenzar carezcan del conocimiento suficiente para determinar qué tipo de
herramientas pueden ser mas funcionales a su negocio, asi como la manera de
administrarlas, evaluarlas y mejorarlas. La competitividad en las empresas es cada
vez mayor, es por eso que quien sabe usar de manera efectiva herramientas
tecnolégicas como area de oportunidad, puede tomar ventaja sobre la
competencia y también por otra parte, asegurar su permanencia en el mercado.
Por otro lado, implementar dichas herramientas sin un plan, es asumir un gran

riesgo y practicamente dejarlo a la suerte.

1.3 Objetivo general

Generar una propuesta acerca del uso correcto de las herramientas web 2.0 que
sirva como guia para las empresas, mediante el andlisis de tres mipymes ubicadas

en Pachuca, Hidalgo.

1.4 Objetivos especificos

e Determinar el nivel de impacto que las herramientas web 2.0 tienen en el
posicionamiento y permanencia en el mercado a través del analisis de 3
mipymes locales mediante la aplicacion de diferentes métodos de
recoleccion de informacion.

e Analizar los procesos de decisidn, seleccion, implementacion vy

conocimiento de las herramientas web 2.0 en 3 mipymes locales



mediante la aplicacion de diferentes métodos de recoleccion de
informacion.

e Describir los procesos administrativos, de operacion y evaluacion en el
manejo de las herramientas web 2.0 que llevan a cabo 3 empresas
locales a través del analisis de la informacion obtenida a partir de la

aplicaciéon de diferentes métodos de recoleccion de informacion.

1.5 Preguntas de investigacion

Por lo anterior, el presente trabajo de investigacion centrara su atencién en tres
mipymes ubicadas en la ciudad de Pachuca, Hidalgo; a fin de identificar practicas
efectivas de uso de las herramientas de la Web 2.0 que apoyen a futuros nuevos
empresarios con el acceso a todos los detalles que les puedan ofrecer mayor
rentabilidad o permanencia en el mercado, respondiendo a las interrogantes que

se muestran a continuacion:

¢,Cual es la planeacion que considera la empresa para la seleccion,

implementacion y conocimiento de las herramientas Web 2.0?

¢, Cuadles son los procesos operacionales, administrativos y de evaluacién que

implementa la empresa para la gestion de herramientas de la Web 2.07?

¢, Cudles son las estrategias o acciones implementadas de posicionamiento o
que les permita la permanencia en el mercado a través del uso de las

herramientas web 2.0?

1.6 Justificacion

La importancia de la presente investigacion radica en el beneficio que puede
representar para empresas incipientes tener acceso a estrategias y procesos en el

uso de herramientas de la Web 2.0 para difundir su imagen, lograr permanecer en



el mercado, manejarse y proyectarse a lo largo de los afios con clientes y

proveedores, asi como lograr alianzas con otras empresas.

Con estos elementos, comenzarian con mayores posibilidades de éxito su
incursion en el mercado y tomando en cuenta que en la actualidad la competencia
entre empresas es cada vez mayor y los factores externos que pueden afectar a la
compaiia no se pueden controlar ni evitar, es el trabajo interno de toda
organizacion la que puede contribuir a obtener cierta ventaja competitiva y el
posicionamiento sobre sus competidores, y el buen uso de los recursos
tecnolégicos de informacion y de comunicacion actuales, son los que pueden

contribuir a alcanzar estos aspectos.

Es importante también destacar el hecho de que la incorrecta seleccion de
alguna herramienta de la Web 2.0 o no utilizarla de forma conveniente, puede
llevar a no alcanzar las metas para las que fue implementada y que su uso no

tenga ningun impacto en la organizacion.

Se ha determinado un minimo de dos afos de presencia en el mercado de las
empresas elegidas en Pachuca, Hidalgo, como ideal, debido a que los datos que
presentan instituciones como el INEGI o la Red de Centros Regionales para la
Competitividad Empresarial (Red Cetro-Crece), en el 2015, indican porcentajes
muy altos de negocios que van a la quiebra, el 50% de ellas quiebran durante el
primer ano de actividad y el 75% de las nuevas empresas mexicanas cierran sus
puertas a los dos afos de funcion y de cada cien negocios que nacen al mismo
tiempo en México, 70 mueren antes de cumplir cinco ainos de acuerdo con el
estudio Esperanza de Vida de los Negocios presentado por el (INEGI, 2016). Una
de las razones principales, segun este estudio, es la incapacidad empresarial
entendida como un conjunto de causas como la necesidad de estudios de clientes,
baja demanda o dificultades econdmicas.
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Por otra parte, el tema de investigacion de este proyecto es un tema poco
explorado y relativamente nuevo en el pais, el cual puede favorecer a las
empresas en diferentes aspectos, desde la concientizacion en el uso de estos
recursos digitales, hasta lograr cubrir diferentes aspectos administrativos,

logisticos y/o de gestion en la operacion de una empresa.

De igual forma este proyecto de investigacion tiene como proposito, dar a
conocer las diferentes opciones de herramientas web 2.0 que son utilizadas en la
actualidad, asi como las ventajas y beneficios de las mas importantes, esto con la
finalidad de apoyar a las empresas en el proceso de seleccién e implementacion

de la red social de mayor conveniencia para la empresa.
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2.1.1 Teoria de recursos y capacidades

La Teoria de los recursos y capacidades resulta de gran importancia para la
estrategia empresarial actual (Ibarra & Suarez, 2002). “Estrategia es el match que
una organizacion hace con sus recursos internos y habilidades... y las
oportunidades y riesgos creados por su ambiente externo" (Grant, 1991). |Ibarra &

Suarez (2002) mencionan que:

El interés por la estrategia empresarial surgid a fines de los cincuenta e
inicios de los sesenta, como respuesta a los problemas de direccidon de las
corporaciones, necesitdndose una planificacion con mayor horizonte
temporal en unas condiciones estables y de crecimiento econdémico sin
precedentes durante la postguerra, por lo que las corporaciones
establecieron un plan quinquenal que contenia objetivos y previsiones,
establecia prioridades para los productos y areas comerciales y asignaba

recursos.

A mediados de los setenta las condiciones cambiaron pues numerosos fallos
en la estrategia de diversificacién para lograr sinergias frenaron el avance de
los conglomerados, a lo que se afnadid la inestabilidad microecondmica,
unida especialmente a la crisis petrolera de 1974. Esto provocd que las
empresas abandonaran sus planes corporativos a mediano plazo por

enfoques mas flexibles.

A todo ello se le adiciona el aumento de la competencia internacional que
amenazo la supremacia de las empresas norteamericanas, lo que provocé que el
interés se desplazara desde la diversificacion a la necesidad de la competitividad.
La consecuencia fue que la alta direccion empezo a percibir su papel, segun Grant
(1996), mas en términos de Direccion Estratégica que de Planificacion
Corporativa. A finales de los setenta y principios de los ochenta, el mejor
conocimiento del entorno supuso que la orientacidon principal de la Direccién

Estratégica fuese el analisis sectorial y de la competencia, siendo Porter (1980) el
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pionero en la aplicacién de la organizacion industrial o analisis sectorial al analisis

de los determinantes de la rentabilidad de la empresa.

Entre las décadas de los 80’s y 90’ el analisis de la ventaja competitiva se
desplazd hacia los aspectos internos de la empresa, apreciandose esta ventaja
menos dependiente de las elecciones de la empresa sobre su posicion en el
mercado y mas de la explotacion de recursos y capacidades internas unicas. Los
estudios sobre la concepcidon de la empresa basada en los recursos y sobre las
competencias y capacidades organizativas ayudaron a desplazar el foco de
atencion de la Direccion Estratégica hacia los aspectos de la Ventaja Competitiva,
la importancia de la innovacién y el papel central de los procesos internos en la

empresa.

2.1.2 Competitividad de las empresas

Porter (2002) habla sobre el modelo de las cinco fuerzas el cual establece que
una empresa esta rodeada de cinco factores fundamentales dentro de una
industria y hay que aprender a controlarlos muy bien para sobrevivir en el mercado
y tomar buenas decisiones, de tal manera que nos lleven al éxito tomando en

cuenta altas tasas de rentabilidad.

Porter menciona que en la industria existen dos tipos de competencia, la

positiva y la destructiva, la primera es cuando un competidor busca diferenciarse
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del resto en vez de acaparar todo el mercado y la otra es justamente todo lo
contrario pues todas las empresas ofrecen lo mismo. Lo siguiente que mencionar
es la elaboracion de estrategias y su correcta aplicacidon para tener éxito y derrotar

a la competencia y sobretodo posicionarse sélidamente dentro de la industria.

Dentro de las cinco fuerzas, la que atafie de manera directa a la presente
investigacion es la amenaza de entrada de nuevos competidores, ya que
contempla factores que pueden ser potencializados a través de redes sociales:

e Diferenciacion del producto. Al momento de entrar al mercado debemos dar
un valor agregado al producto para diferenciarlo del resto y hacer que los
clientes lo recuerden y con el tiempo logren fidelizarlos. Es dificil entrar a
competir con empresas que ya tienen sus productos o marcas posicionadas
pues se tiene que hacer un esfuerzo e invertir en publicidad, disefo del
producto, servicio al cliente, presentacion del producto, etc.

Se pueden tomar en cuenta muchos detalles con el fin de diferenciarse del
resto y tratar de que el cliente lo recuerde siempre.

e Acceso a canales de distribucién. En un sector competitivo los canales de
distribucién ya van a estar ocupados y es muy dificil hacer que el producto
llegue al consumidor final y hay que realizar todo lo posible para que el
producto esté bien presentado en supermercados, tiendas, centros
comerciales, etc.

e Identificaciébn de marca. Hay que lograr que los consumidores recuerden el
producto. Para esto, es necesario posicionarlo en el mercado, desplegar
esfuerzos para crear prestigio, credibilidad, imagen, calidad, seriedad,
fiabilidad a la marca, de modo que se logre que los consumidores lo

diferencien del resto.

2.1.3 Competencias nucleares

Las competencias nucleares son el aprendizaje colectivo de una organizacion,
principalmente en relacion a como coordinar las habilidades de produccion

diversas y la integracién de tecnologias. Si una de las competencias es sobre
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armonizar las tendencias de tecnologia, también debe ser sobre la organizacidn
del trabajo. La importancia de la competencia nuclear se considera tan decisiva
para los servicios como la manufactura. La competencia nuclear es comunicacion
y alto compromiso de trabajo a lo largo de las fronteras organizacionales. Esto
tiene que ver con un gran numero de personas y de funciones. La competencia
nuclear no disminuye con el uso, a diferencia de los activos fisicos que se
deterioran con el paso del tiempo, las competencias nucleares crecen al ser

utilizadas y compartidas.

La fragmentacion de competencias nucleares es inevitable cuando los
diferentes sistemas y patrones de informacién de la compafiia y las estrategias de
crecimiento no trascienden a unidades estratégicas de negocio. Por esta razon, la
junta directiva de la empresa debe invertir gran parte de su tiempo en el desarrollo
de una arquitectura estratégica que establezca objetivos claros para construccion

de estas competencias.

La arquitectura estratégica debe determinar prioridades y comunicarlas de
manera clara a la empresa asi como proveer de elementos para la toma de
decisiones (Prahalad & Hamel, 2001). Los recursos y capacidades de una
empresa pueden afectar su desempeno (Godfrey & Hill, 1995; Barnett, et al; 2004,
Henderson & Cockburn, 1994). Los recursos de una compainia incluyen todos los
recursos, capacidades, procesos organizacionales, atributos, informacion,
conocimientos que permiten la creacion e implementacion de estrategias para
mejorar eficiencia y efectividad. Los recursos de la compania son las fortalezas de
ésta. Un ejemplo es el capital humano, definido por Nahapiet & Ghoshal (1998)
como la suma de los recursos potenciales dentro, disponibles a partir de o
derivados de las relaciones que posee un individuo o grupo social.

Claro que no todos los elementos del capital fisico, humano y organizacional
de una empresa son recursos estratégicamente relevantes, incluso algunos de
estos pueden obstaculizar la implementacién de estrategias valiosas o bien, llevar

a la empresa a implementar algunas que reduzcan eficiencia y efectividad.
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2.1.4 Ventaja competitiva sostenible

Los recursos de una empresa que pueden tributar a una ventaja competitiva
sostenible, entendiéndose esta como la posibilidad de mantener rendimientos
superiores en un espacio largo de tiempo teniendo como factores que la
amenazan la imitacion, la sustitucidn y las guerras de precios, deben tener cuatro
atributos: a) debe ser valioso, en el sentido que explote oportunidades o neutralice
amenazas dentro del ambiente de la empresa, b) debe ser Unico dentro del campo
de competicion de una empresa, c) debe ser imitable imperfectamente y d) no
deben existir sustitutos equivalentes para este recurso que sean valiosos, ni
tampoco unicos o imitable imperfectamente. Estos atributos de los recursos de
una compaiia pueden considerarse como indicadores empiricos de que tan
heterogéneo e inmdoviles los recursos pueden ser y, por lo tanto, que tan utiles

resultan para la generacion de ventajas competitivas sostenibles.

Recursos valiosos. Los recursos de una compaiia solo pueden ser fuente de
ventaja competitiva o de ventaja competitiva sostenible cuando son valiosos. Estos
recursos permiten concebir o implementar estrategias que mejoran la eficiencia y
efectividad. El tradicional modelo fortalezas-oportunidades-debilidades-amenazas
sugiere que las empresas son capaces de mejorar cuando explotan sus
oportunidades y neutralizan sus amenazas. El modelo basado en recursos sugiere
las caracteristicas adicionales que estos recursos deben poseer si tienen como

proposito generar ventajas competitivas.

Recursos unicos. Los recursos valiosos que varias empresas que compiten
comparten no pueden ser fuentes de ventajas competitivas sostenibles. Una
compania disfruta de estas ultimas cuando esta implementando estrategias de
creacion de valor que no estan siendo utilizadas simultaneamente por otras
empresas. Si un recurso de valor es explotado de la misma manera al mismo
tiempo por un gran numero de empresas, de ninguna forma brinda a la compaiiia

algun tipo de ventaja competitiva. Sin embargo, puede ser posible para un
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pequeio grupo de empresas de un mismo giro que aun compartiendo y

explotando un mismo recurso valioso, también generen ventaja competitiva.

Recursos imitables imperfectamente. Recursos organizacionales unicos y
valiosos son, sin duda, fuente de ventaja competitiva; sin embargo para que a esta
ventaja competitiva se sume el adjetivo sostenible, estos recursos deben no poder
ser obtenidos por otras empresas. De hecho, firmas con esos recursos se

convierten en innovadores estratégicos.

Recursos sustituibles. El ultimo requisito para que el recurso de una compainia
se convierta en una fuente de ventaja competitiva estratégica es que no deben
existir recursos valiosos equivalentes estratégicamente. Dos recursos valiosos son
estratégicamente equivalentes cuando pueden ser explotados de manera
separada para implementar las mismas estrategias. Por ejemplo, en un supuesto,
un recurso valioso de una compafia es unico e imitable imperfectamente, y existe
otro que no lo es. Las compaiias con el primer recurso seran capaces de
implementar ciertas estrategias, si no existieran recursos equivalentes
estratégicamente, se generaria ventaja competitiva sustentable; sin embargo, el
hecho de que existan otros recursos estratégicos equivalentes sugiere que otras
empresas pueden implementar las mismas estrategias pero en diferentes maneras
y con diferentes recursos. Si estos recursos no son ni Unicos ni imitables, entonces
varias firmas tendrian acceso a ellos y podrian implementar la estrategia en

cuestion.
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Cuatro grupos de preguntas practicas pueden ser una guia para la
implementacion de un enfoque estratégico a partir de los recursos y capacidades

de un negocio:

e ,Cuales son las capacidades y recursos relevantes para la industria a la que
pertenece el negocio? ;Qué recursos o capacidades deben ser obtenidas o
neutralizadas en otros negocios para poder competir exitosamente?

e ,;Cuales son o deben ser los recursos y capacidades que deben constituir la
base de la ventaja competitiva sostenible del negocio? Del conjunto de
capacidades y recursos relevantes, ;Cémo seleccionar las optimas para ser
desarrolladas, fortalecidas y mantenidas?

e ;Qué se puede realizar para crear recursos y capacidades que apoyen a las
ventajas competitivas sostenibles del negocio?

e ;CbOmo pueden ser neutralizadas las capacidades y recursos amenazantes

que provienen de otras empresas?

Ejemplos de ventajas competitivas sostenibles se muestran a continuacion:

Mata, Fuerst, & Barney, (1995) sostienen que las tecnologias de informacién
pueden tener un posible rol en la creacién de ventajas competitivas para las

empresas. Existe muy poca duda de la veracidad de que el uso de tecnologias de
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informacion agrega valor a la empresa. Sin embargo, que las tecnologias de
informacion agreguen valor a la empresa reduciendo costos o incrementando
ingresos no es lo mismo a declarar que las tecnologias de informacion sean una

fuente de ventajas competitivas sustentables.

Estas tecnologias se han convertido en genéricas y alcanzables para la mayor
parte de las empresas, incluso sistemas complejos que las protegian de ser

imitadas.

Para el manejo de tecnologias de la informacion, la empresa requiere tanto
capacidades de administracion como técnicas. Las capacidades técnicas hacen
referencia al conocer como construir aplicaciones utilizando las tecnologias
disponibles y hacerlas funcionar para hacer productos o proveer servicios. Por su
parte, las capacidades de administracion de tecnologias de la informacion
consideran la habilidad para concebir, desarrollar y explotar las aplicaciones de
estas tecnologias con la finalidad de apoyar e impulsar otras funciones del
negocio. Mientras que las primeras capacidades no son fuente de ventajas
competitivas sustentables, las ultimas, si o son. La innovacion es una ventaja de
competitividad por demas importante y las tecnologias se convierten en fuente

crucial de apoyo y generacion de ésta.

2.1.5 Importancia de la web 2.0 con la teoria de recursos y capacidades

La teoria de recursos y capacidades, centra su atencién en el analisis de los
activos que poseen y controlan las empresas, asi como en sus diferencias, y en la
importancia que tiene este hecho para explicar la evolucion de los resultados
(Barney, 1991). Siendo que esta teoria conceptualiza a la empresa como un
conjunto de recursos sobre los que se apoyan las ventajas competitivas para
poder justificar la formulacion de una determinada estrategia de una empresa, el
uso de las herramientas web 2.0 materializan esos recursos en las mipymes de
este estudio, ya que han sido utilizadas por los duefios como un medio para

posicionar sus microempresas a través de:
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e Segmentar el mercado para hacerlo mas certero.

e Hacer llegar a un mayor numero de personas la informacidon de bienes y
servicios que ofrecen; promociones, ventas especiales, por ejemplo.

o Establecer alianzas comerciales.

¢ Monitorear a sus competidores.
2.2 Estado del arte: Web 2.0 acercamiento tedrico

La presencia de las herramientas de la Web 2.0 ha traido consigo una nueva
forma de interactuar y en ellas, las empresas han encontrado un aliado de
mercado. A continuacion se muestran algunos trabajos de investigacion a este

respecto.

Cox (2012) establece que en el ambiente actual donde todo gira alrededor de
las redes sociales, es esencial que las microempresas entiendan a Facebook y
Twitter y las estrategias detras del uso de redes sociales en pro del crecimiento de
sus negocios. Enfatiza que, desafortunadamente, varias son las microempresas
que no cuentan con la estrategia cuando comienzan a utilizar redes sociales.

El propésito del estudio que realizé en el estado de Indiana, fue entender como
el duefo de una microempresa, reconocida por utilizar las redes para el
crecimiento del negocio, usa éstas para atraer mas consumidores. Cox presento
un estudio de caso, una amplia entrevista con el duefio de la empresa
acompanados de un analisis de las publicaciones hechas por la empresa en
Facebook y Twitter. Los resultados de este estudio revelaron las diferentes
estrategias que el duefo utiliza para construir y mantener buenas relaciones con

sus consumidores. El estudio concluye con una discusion de lo aprendido:

e Formas de utilizar las redes y crear alianzas con otros negocios.

¢ Incremento de la exposicion de la marca.

e Enfoque mayor en las relaciones que se construyen que en las ventas.
¢ Incremento de ventas.

e Contenido relevante como medio para la promocion de la interaccion.
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e Desconocimiento del uso de las redes sociales como una barrera para su
implementacion. La mejora de ésta es directamente proporcional al ritmo de

aprendizaje sobre las redes sociales.

Rantapelkonen (2010) realizé una investigacion cuyo objetivo fue identificar las
maneras como una compaiia, cuyo nombre no es revelado, puede utilizar redes
sociales como una herramienta de mercadeo y posicionamiento de la marca en el
mercado sueco. De manera mas especifica, el estudio tuvo la intencion de definir
los tipos de redes que son usados en Suecia y las oportunidades y retos que su

uso crean para la compainiia en cuestion.

Ademas, el estudio ilustré el rol que las redes sociales desempefan en las
decisiones de compra tomadas por los consumidores. Asimismo, describio como
la compafia puede influenciar, a través de las redes sociales, la conducta
consumidora. El estudio también describié los objetivos, las estrategias y las
tacticas que pueden ser usadas para las actividades de mercadeo en redes

sociales.

El marco tedrico de este estudio contempld literatura sobre publicidad en redes
sociales asi como el analisis de estudios previos en este respecto. La metodologia
de investigacion fue un estudio de caso con enfoque exploratorio. La informacién
empirica fue recolectada a través de entrevistas semi-estructuradas
principalmente realizadas a personas de alto nivel en la administracién en octubre

y noviembre de 2010.

Rantapelkonen, concluye en su trabajo de investigacion, después de
documentar de manera detallada los casos de cuatro companias y de discutir los

resultados de la investigacién empirica, que:

e Una limitacién de la investigacién fue que la informacién primaria se obtuvo a
través de entrevistas realizadas en el idioma inglés, mismo que no era la

lengua materna de tres de cinco entrevistados.

22



e Otra limitacion asociada a la parte empirica de la investigacion fue el formato
de las entrevistas. En el estudio, el método de entrevista usado fue a través
de correo electronico, mismo que tuvo cierto porcentaje de riesgo de
malinterpretacion.

e Los resultados del estudio no deben ser generalizados debido al bajo
numero de entrevistas realizadas, s6lo aplicarian al caso en cuestion. La
compaiia ha tenido resultados favorecedores en publicidad vy
posicionamiento.

e El mercadeo a través de las redes sociales es un objeto de investigacion

poco explotado al momento.

El autor sugiere que en futuras investigaciones de naturaleza similar a su
trabajo se considere la relacidon negocio a negocio via redes sociales, ya que el
suyo se enfocé a negocio-consumidor. Menciona que seria interesante estudiar
como las redes sociales pueden ser utilizadas en mercadeo negocio- negocio, y
determinar si hay similitudes o diferencias entre esta relacién y la propia con

consumidores.

Un tema clave que surgi6 a lo largo de las discusiones fue lo importante que es
que los consumidores se sientan identificados y atraidos al producto o marca de la
compania, y lo que detona esta identificacién y atraccion es precisamente un area
virgen para proyectos de investigacion. Finalmente, investigaciones futuras
pueden encontrar respuestas a preguntas sobre si existen diferencias culturales

que deberian considerarse cuando los clientes interactuen en las redes sociales.

De igual manera, Fay (2010), enfatiza que el crecimiento exponencial del uso
de las redes sociales indica el nacimiento de una nueva plataforma efectiva para
anunciantes. Sin embargo, no existe una cantidad importante de investigacion
académica sobre este tema, investigacion que examine como los anunciantes
pueden usar estas plataformas para mercadeo y comunicaciones. El estudio

realizado por Fay, provee un analisis del uso de redes sociales, considerando
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informacion proveniente de entrevistas realizadas a una agencia creativa digital y
a una agencia de servicios completos asi como una encuesta aplicada a expertos

en publicidad.

Los resultados indicaron que los anunciantes usan redes sociales de manera
diferente a como publicitan a través de medios tradicionales. En el ambiente digital
actual, los anunciantes deben proveer valor o beneficios agregados al consumidor
para ganar su atencidon. Ademas las compafias deben considerar a las
plataformas de redes sociales como inversiones a largo plazo. Al hacer esto, la

compania invierte tiempo y recursos para desarrollarlas y sostenerlas.

Independientemente de que una compafnia decida o no usar redes sociales, es
importante que comprenda como pueden ser utilizadas y sus efectos. Fay

concluye que:

e Los anunciantes usan redes sociales para una publicidad diferente a la
manera como ésta se desarrolla en medios tradicionales.

¢ Los anunciantes deben concentrarse mas en los intereses y necesidades de
los consumidores para ganar su atencion.

e Debido al crecimiento de vias de interaccion que explotan los consumidores,
los publicistas en redes y comunic6logos deben generar estrategias mas
efectivas para atraerlos.

e El gran reto de la publicidad en redes sociales es crear mensajes y contenido
en general que realmente motive a los consumidores a compartirlos.

e Aun cuando existen varios ejemplos de usos exitosos de redes sociales,
también numerosas companias estan fallando en este uso.

e Las redes sociales son diferentes a la radio y a la television, por lo que no

existe una féormula de éxito.

En 2009, Garcia y Valencia analizaron el efecto de los valores culturales, las

redes sociales y los programas de apoyo de organismos publicos en la puesta en
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marcha de proyectos empresariales. De manera particular, comprobaron que son
las redes que aportan conocimientos directivos y los programas de ayuda publica
no financiera provenientes de la Ventanilla Unica Empresarial los que mas
favorecen la creacion de la empresa. El estudio fue hecho en Espafa aplicando un
analisis de regresion logistica, introduciendo como variable dependiente el
nacimiento de la empresa, medido a través de la “primera venta”, y como variables
independientes los valores culturales individuales, colectivos y mixtos, las redes
sociales vinculadas con la aportacion de recursos financieros, técnicos vy
conocimientos directivos, y las ayudas publica. Previo a esto, realizaron un estudio

exploratorio de las caracteristicas generales de la muestra.

Lopez Ortega (2009) realiza un estudio de campo a través del cual determina
las caracteristicas y practicas mas relevantes del uso de la Web 2.0, a través de la
recopilacion de diversas fuentes de informaciéon que abarcan desde fuentes de
datos secundarias hasta informes técnicos, pasando por el seguimiento de la

prensa, tanto generalista como especializada, y de blogs. Concluye que:

Tradicionalmente, y exceptuando una parte de la sociedad entusiasta con la
aparicion de nuevas tecnologias, los denominados “early adopters”, la empresa
siempre fue pionera en la adopcion de tecnologias entrantes al mercado puesto
que esto podia reportar enormes beneficios en sus cuentas anuales. Sin
embargo, con la Web 2.0 no ha ocurrido asi. Los usuarios, satisfechos de poder
expresar sus opiniones y participar en el mundo web de una forma sencilla, asi
como de poder comunicarse y compartir experiencias con otros de una forma
hasta el momento desconocida para ellos, han adoptado las herramientas
surgidas con la Web 2.0 muy rapidamente, dejando atras a las empresas cuyo
proceso de incorporacion de estas herramientas en sus actividades habituales

esta siendo mas lento que para el resto la sociedad.

Casald, Flavian y Guinaliu (2011) establecieron que el hecho de que el

desarrollo de redes sociales virtuales por parte de organizaciones empresariales
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sea un fendmeno de creciente importancia se debe a los multiples beneficios para
las organizaciones que se derivan de la participacion del consumidor en este tipo
de redes. Enfatizaron que para obtener estos beneficios es necesario asegurar
unos niveles de participacion suficientemente elevados dentro de la red. Esta
investigacion, realizada en Madrid, Espafia, utilizé un doble enfoque heddnico-
utilitario con el animo de conocer los factores que determinan la intencion de
participar en este tipo de redes. Los resultados, corroboraron la mayor parte de las
hipotesis planteadas y mostraron la gran importancia que el componente hedodnico
tiene en este contexto. De estos resultados se derivaron una serie de interesantes

implicaciones para la gestién.

Tunez (2011) menciond que las redes sociales se han consolidado, con
millones de usuarios, como un soporte de comunicacion y un canal de flujos
informativos en los que las relaciones interpersonales conviven con estrategias
organizacionales de todo tipo. Analizd, entonces, la actividad y los contenidos de
los 23 diarios de mayor tirada en las tres redes sociales ‘puras’ con mas
seguidores en Espafa, atendiendo principalmente a cuatro parametros:
interactividad; elaboracion y presentacion de contenidos; audiencias y seguidores;

y estrategias comerciales.

En 2013, Uribe, Rialp y Llonch exploraron el impacto con datos de empresas
espanolas. Mediante ecuaciones estructurales aplicadas a un multigrupo
determind si la intensidad de uso de estas redes en el marketing modera la
relacion entre capacidades dinamicas, orientacion al mercado y orientacion
emprendedora, y cual es el impacto en su desempeno. Los resultados mostraron
que dicha intensidad modera la relacién entre la orientacion al mercado con el

desempefio y con la orientacion emprendedora.

En 2014, Alonso y Munoz, en Espafa, analizaron el fendmeno “fan” en
Facebook como una forma de manifestacion de los usuarios de sus intereses,

aficiones y personalidad, y cdmo a través de dicha adscripcion a unos u otros
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grupos los consumidores participan junto a otros usuarios en la construccion de la
imagen de marca. El estudio trabajé sobre los perfiles oficiales de marcas
renombradas, a los cuales se han adherido los estudiantes universitarios que
componen la muestra. Se prefirié el analisis de dicho publico por la familiaridad y
el vinculo existente entre éste y las tecnologias de la informacion y la
comunicacién, como herramientas que emplea para comunicar y compartir. Asi, a
partir de la exploracion de los perfiles oficiales de los que los usuarios eran
seguidores, se analizaron las marcas y categorias de producto a las que
pertenecen, para conocer cuales son los sectores con mayor calado en las

preferencias del publico.

De igual manera, en 2014, Palazén enfatizé que las paginas de marca en redes
sociales se han convertido en una nueva forma de comunidad virtual de marca
donde los consumidores siguen a sus marcas favoritas y se comunican con ellas.
Durante esas interacciones se pueden desarrollar relaciones emocionales entre la
marca y el consumidor. En este contexto, el concepto de amor a la marca esta
adquiriendo un gran protagonismo desde el punto de vista empresarial. Este
trabajo evalu6 en qué medida las comunidades de marca que se estan

desarrollando en las redes sociales sirven para que se ame mas a las marcas.

Paniagua (2014) explicé algunas de las utilidades del uso de las redes sociales

en la empresa, pero sobre todo, el uso del anélisis de redes sociales.

Finalmente, Parra, Gordo y D’ Antonio en 2014 mostraron la utilidad de las
redes sociales para la caracterizacion sociodemografica y cultural que se

conforman a través del Me Gusta.

2.2.1 Herramientas web 2.0

2.2.1.1 Blog

Un blog es un sitio web que presenta publicaciones de manera cronoldgica y
que generalmente se centra en un tema especifico. Ha sido definido por algunas
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personas como una bitacora o diario electronico. Es una de las herramientas de
comunicacién digital mas utilizadas en la red. La creacion y gestion de contenidos
del blog se hace online y con los unicos requisitos de tener una conexién a

Internet y un navegador web.

El blog es la herramienta 2.0 mas extendida de la red, su popularidad reside en
lo sencillo que resulta publicar con este tipo de servicios web. No demanda contar
con programas adicionales instalados para su creacidon o tener herramientas
complementarias para subir los ficheros a Internet o poseer altos conocimientos
informaticos para poner informacion incluso de contenidos multimedia, todo se
puede gestionar con los conocimientos minimos de un usuario de Internet.
(Blogger, 2016)

Dentro de un blog, el emisor del mensaje puede recibir comentarios a través de
una seccion dentro del mismo sitio o por correo electrénico. Cada noticia publicada

se llama post.

Blogger y Wordpress son los sitios web para creacion de blogs mas utilizados.
En Blogger, se cuenta con el apoyo de Google para ir actualizandolo e
incorporando las nuevas mejoras que poco a poco van apareciendo en Internet.
Posee la ventaja de que con una cuenta pueden ser gestionados varios blogs.

(Ministerio de Educacion. Instituto de Tecnologias Educativas, 2016)

Por otra parte, utilizado por compafnias como CNN, Wordpress es un Sistema
de Gestién de Contenidos que ha alcanzado importante relevancia especialmente
por su utilziacion para la creacion de blogs. Es abierto, gratuito, e incluso hace

posible la creacionde paginas web y apps.
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2.2.1.2 Pagina web dinamica

Los sitios web dinamicos son aquellos que permiten crear aplicaciones dentro
de la propia web, otorgando una mayor interactividad con el navegante.
Aplicaciones dinamicas como encuestas y votaciones, foros de soporte, libros de
visita, envio de e-mails inteligentes, reserva de productos, pedidos on-line,

atencion al cliente personalizada.

El desarrollo de este tipo de paginas es mas complicado, pues requiere
conocimientos especificos de lenguajes de programacion, asi como creacion y
gestion de bases de datos, pero la enorme potencia y servicio que otorgan este
tipo de paginas hace que merezca la pena la inversion vy esfuerzo invertidos

respecto a los resultados obtenidos. (Web and Macros, s/f)

2.2.1.3 Wiki

Una wiki es un software que permite a los usuarios crear libremente y editar el
contenido de paginas web usando cualquier buscador. La wiki soporta
hipervinculos y tiene una sintaxis de texto simple para crear paginas nuevas y
enlaces cruzados entre paginas internas. La definicion de wiki en palabras de su
creador Ward Cunningham, una wiki es la base de datos en linea mas simple que

puede funcionar.

Una wiki es inusual entre los considerados mecanismos de comunicacion de un
grupo ya que permite la edicidn de la organizacion de las contribuciones ademas
del contenido en si. Como muchos otros conceptos de “edicién abierta” existen
efectos profundos y sutiles en su uso. El hecho de que la wiki permita a los
usuarios comunes crear y editar contenido en cualquier pagina lleva al uso
democratico de la web y promueve la produccidn de contenido por parte de
usuarios ordinarios. (Wiki.org, 2002)
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2.2.1.4 Red social

De acuerdo a Paniagua Lépez (2014) una red social se define como el conjunto
finito de actores, denominados nodos, unidos todos ellos por uno o mas vinculos.
Los nodos pueden ser personas, paises, empresas, grupos sociales o incluso
actividades. Los actores se definen por sus atributos, es decir, la o las
caracteristicas que los definen, por ejemplo la edad, el sexo, el origen étnico, la
categoria profesional, la ideologia, etc. Los vinculos se definen por sus
propiedades o caracteristicas de la relacibn, como por ejemplo, 6rdenes,
intercambio de informacién, intercambio de mercancias, emociones, confianza,

amistad, poder, odio, obediencia, influencia, etc.

Una red social online (RSO) es una plataforma en linea que permite relacionar
gente entre si. Esta gente puede compartir intereses, actividades, conexiones en
la vida real, un juego especifico, etc. Una red social esta conformada por usuarios
representados usualmente por un perfil, enlaces sociales y diversos servicios
adicionales. La mayoria de las redes sociales estan basadas en la web y pueden
accederse desde multiples dispositivos como teléfonos inteligentes, televisores,

computadoras personales, etc.

2.3 Impacto de las redes sociales en México

De acuerdo a la encuesta intercensal realizada por INEGI (2015), la poblacién
total en México es de 119 millones 530 mil 753 habitantes; en el mismo ano, el
numero de usuarios en el pais que hacen uso de internet fue de 65 millones
(Expansion CNN, 2016) lo cual representa una penetracién del 59% de la
poblacion total en el pais. (AMIPCI, 2016)

En base al ultimo estudio realizado por la Asociacion Mexicana de internet
(AMIPCI) en 2016, se determinaron varios factores importantes con respecto a los
habitos en el uso de internet, marketing digital y redes sociales, comercio

electrénico y movil, entre otros. Si bien esta investigacion no pretende entrar en
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detalles de todos los temas mencionados, cabe sefalar la importancia de algunos
de estos resultados con relacion a la tematica de este proyecto y el impacto en la

sociedad mexicana.

En base al ultimo estudio realizado por la Asociacion Mexicana de internet
(AMIPCI) en 2016, se determinaron varios factores importantes con respecto a los
habitos en el uso de internet, marketing digital y redes sociales, comercio
electronico y mavil, entre otros. Si bien esta investigacion no pretende entrar en
detalles de todos los temas mencionados, cabe sefalar la importancia de algunos
de estos resultados con relacion a la tematica de este proyecto y el impacto en la

sociedad mexicana.
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Grafico 1. Ubicacion por areas geograficas
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Grafico 1. Ubicacion por areas geograficas (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)

Grafico 2. Edad Promedio de usuarios que usan Internet
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Grafico 2. Distribucion de usuarios de Internet por edad. (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)

Los graficos N°1 y N°2, muestran que el 26% del total de los usuarios mexicanos

de internet se ubican en el centro del pais y la edad promedio de las personas que
mas usan este recurso es entre 25 y 34 anos de edad en un 20%.
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Grafico 3. Lugar de conexién
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Grafico 3. Lugares de conexion. (Asociacion Mexicana de Internet, 2014)

El tiempo de conectividad promedio por usuario es de 7 horas 14 minutos al
dia, (AMIPCI, 2016) y de acuerdo al grafico N°3 el hogar es el lugar donde mas se

hace uso de internet en un 87%, seguido del uso de dispositivo movil en cualquier
parte y 38% de los usuarios se conectan en el trabajo.

grafico 4. Dispositivo de conexion a Internet
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Grafico 4. Distribucién de dispositivos de conexion (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)
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El grafico N°4 indica que los dispositivos mas utilizados para conectarse al
internet son: el Smartphone en un 26%, laptops 23%, computadora de escritorio
17%.

Grafico 5. Actividades en linea mas usadas
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Grafico 5. . Actividades en linea mas usadas (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)

El grafico N°5 indica que la actividad principal es el uso de redes sociales
en un 79%, seguido del envio de emails 70%, y la compra en linea aparece en un
36%.

Grafico 6. Proyecciones para los préoximos 12 meses en el uso de Internet
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Grafico 6. Proyecciones del uso de Internet a un afio (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)
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El grafico N°6 muestra las proyecciones para los proximos 12 meses con
respecto a los habitos de internet, los cuales indican que el aumento en el uso de

redes sociales sera del 31%, asi como la compra en linea en un 33%.

Grafico 7. Penetracion Redes Sociales
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Grafico 7. Penetracidon de redes sociales (Asociacion Mexicana de Internet, 2016)

De acuerdo a este estudio y como se muestra en el grafico N°7, la red social
lider y de mayor uso en el pais es Facebook, seguido por WhatsApp el cual ha
alcanzado un uso diario de 5 horas 15 minutos, YouTube y Twitter se mantienen
en un nivel de uso dentro de la media, sin embargo Google+ ha venido a la baja
en comparacion de anos anteriores, aun asi se posiciona dentro de las preferidas
por los usuarios; Instagram, LinkedIn y Pinterest se colocan en un nivel menor

dentro de las redes sociales de mayor uso en México.

En base a la informacién presentada en los graficos anteriores es evidente la
importancia que el uso de redes sociales y medios digitales tendra para las
empresas sin importar el tamafio de la organizacion. Las herramientas web 2.0
son un recurso del cual nuevos empresarios deberan considerar al momento de
iniciar sus comercios, 0 en caso de ya estar en operacién, implementarlas de

manera precisa y dandole la seriedad necesaria.
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Un dato importante a sefialar, es la ubicacion en el centro del pais de la
mayoria de usuarios de internet, porque tomando en cuenta el lugar de ubicacion
de las empresas que forman parte de este proyecto de investigacion (Pachuca
Hidalgo); la edad promedio de los usuarios que mayor uso hace de este recurso
es entre los 25 y 34 anos, este dato es de gran importancia debido a que son las
personas denominadas millennials (personas nacidas entre 1981 y 1995) los que
actualmente hacen el mayor uso de estos recursos (Forbes, 2014) y de acuerdo a
un estudio realizado por la consultora (Deloitte, 2016), en 2025 el 75% de los
millennials representaran la fuerza laboral del mundo. Por este dato cabe sefialar
que los millennials seran en proximos afios la futura generacion de consumidores
y usuarios los cuales tendran nuevas caracteristicas, gustos, preferencias vy

necesidades que seran las que dicten el curso de las organizaciones.

El lugar de conexion en mayor medida es el hogar, aunque cabe sefialar que
otro dato que este estudio arroja es el hecho de que cada vez es mayor el uso de
internet mediante teléfonos inteligentes y laptops, dejando de lado a las
computadoras de escritorio y los cibercafés, los cuales van en declive y cada vez
pierden mas fuerza. Por esta razon, es vital tomar en cuenta los recursos digitales

y/o herramientas de la web 2.0 que se adecuen a estas caracteristicas.

Algunos de los datos que se muestran en este estudio son las actividades que
se realizan en este tiempo de conexion. Encabezando la lista, con un 79%, se
encuentra el uso de redes sociales y aunque las compras por internet estan en un
porcentaje menor (36%), dentro de las actividades mas usadas, se espera que en
los préximos 12 meses aumenten en un 33%. Esto es un indicador mas que

sefiala la importancia de las redes sociales dentro de las empresas.
Aunque la cantidad de redes sociales actualmente asciende a mas de 70,

este estudio se centra unicamente en las de mayor importancia e impacto en el

pais, asi como las que ofrecen el servicio para empresas.
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2.4 Redes sociales para empresas

2.4.1 Facebook para empresas

Facebook es un sitio web de redes sociales lanzada en 2004 por Mark
Zuckerberg, estudiante de la Universidad de Harvard. Inicialmente, el acceso a
Facebook se limitaba solamente a los estudiantes de la Universidad de Harvard y

rapidamente se expandid también para muchas universidades.

Facebook es gratuito para los usuarios y genera ingresos por la publicidad
expuesta, incluyendo los banners y los grupos patrocinados. Los usuarios pueden
registrarse a través de su correo electrénico y pueden hacerlo como celebridades,
musicos 0 grupos de musica, negocios o empresas, 0 personas individuales.
Pueden crear perfiles que contienen fotos, listas de intereses personales e
informacion privada o no, y pueden realizar un intercambio de mensajes privados y
publicos entre si y en los grupos de amigos. La visualizacion de los datos
detallados de los miembros esta restringida a los miembros de la misma red, a los

amigos confirmados, o puede ser libre para cualquier persona.

Facebook tiene varias herramientas, como el muro, que es un espacio en la
pagina del perfil del usuario que permite tanto al usuario como a los amigos de
éste, tanto escribir mensajes como colocar fotografias, videos y links en él. Existe
otro apartado denominado 'Ultimas noticias' donde aparecen mensajes y
diferentes acciones de todos los contactos. También tiene otras aplicaciones con

diversos temas y eventos; pero sin duda su rasgo mas caracteristico es la opcion
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'Me gusta' que sirve para valorar cada contenido de la red social por el usuario en

un momento determinado.

Cabe desatacar que existen versiones de Facebook especial, como la utilizada

para fines empresariales (Facebook, 2016)

Facebook para empresas ofrece herramientas para realizar marketing dentro de
esta red social. Estas herramientas permiten impulsar ventas tanto en tienda como
en linea. Facebook enfatiza el hecho de que mediante su uso se puede llegar de
manera eficaz a personas que se pueden convertir en clientes potenciales ya que
informacion que les interese la encontraran justo donde muy probablemente
realizaran la busqueda: sus computadoras, teléfonos y tabletas. Para aumentar las
ventas en tienda, la red social recomienda la explotacion de las siguientes

estrategias y recursos:

e Configurar una pagina. Una pagina de Facebook brinda al negocio presencia
en internet y constituye un excelente método para interactuar con las
personas que estén interesados en él.

e Promocionar publicaciones. Con apenas un costo de 5 ddlares, pueden
mostrarse publicaciones desde la pagina tanto a las personas que han
indicado que les gusta como a nuevos publicos.

e Elegir el publico para los anuncios. Es posible segmentar el publico de los
anuncios en funcién de caracteristicas como el lugar, edad, sexo, intereses,
entre otros. Esto hace posible llegar al publico que deberia ver el anuncio
antes de que tenga que buscarlo.

e Llegar a clientes conocidos. Los publicos personalizados hacen posible llegar
a clientes conocidos, de una forma segura y privada.

e Conectarse con los visitantes del sitio web. Mediante un anuncio en
Facebook, el negocio puede ponerse en contacto con las personas que

visitan su sitio web.
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e Anuncios de difusion local. Los anuncios de difusién local ayudan a llegar a
personas de la zona donde se encuentra establecido el negocio. Captan su
atencion en cualquier momento y en cualquier dispositivo para que se
acuerden cuando estén cerca del mismo.

e Personas similares a clientes. A través de los publicos similares, es posible
llegar a personas en Facebook que comparten rasgos con los clientes o a
personas a quienes les gusta la pagina del negocio.

e Herramientas de medicién. Facebook cuenta con herramientas de medicion
que ayudan a comprender el tipo de personas a las que les gusta la empresa
y como éstas responden ante los anuncios publicados.

e Anuncios atractivos. A través de Facebook para empresas es posible hacer
circular anuncios en video o de clic que refieren a las personas directamente

a la pagina principal de la empresa. (Facebook for Business, 2016)

2.4.2 Twitter para empresas

Twitter es un servicio de microblogging con sede en San Francisco, California,
creado por Jack Dorsey en marzo de 2006. La red ha ganado popularidad
mundialmente y se estima que tiene mas de 500 millones de usuarios, generando
65 millones de tweets al dia y maneja mas de 800 000 peticiones de busqueda

diarias.

La red permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud, con un maximo
de 140 caracteres, llamados tweets, que se muestran en la pagina principal del
usuario. Los usuarios pueden suscribirse a los tweets de otros usuarios — a esto
se le llama 'seguir' y a los usuarios abonados se les llama 'seguidores'
o 'followers' (Twitter, 2016)

Dentro de sus servicios, Twitter ofrece una herramienta de publicidad llamada
Twitter Ads, la cual esta desarrollada para alcanzar objetivos empresariales

creando campanas basadas en objetivos, desde dirigir trafico a su sitio web hasta
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incrementar el conocimiento de la marca. Estas campafnas estan disefiadas para
ayudar a lograr resultados que motiven acciones y afiladan valor a las empresas.

Los tipos de campafia que maneja Twitter Ads son:
a. Campana de clics en el sitio web.

Este servicio ayuda a incrementar las visitas al sitio web de la empresa. Para
esto, Twitter ofrece al usuario la opcion de segmentar a la audiencia, esto se
puede hacer por segmentacion de idioma (personas que entienden un idioma en
particular), de género (mensaje a hombres o mujeres), por intereses (mostrar, por
ejemplo, campafa a usuarios con aquellos intereses que mas se alineen con el
negocio), por seguidores (segmenta a los seguidores de cuentas relevantes para
llegar a personas que probablemente estén interesadas en el contenido de la
empresa), por dispositivo (segmenta a los usuarios en base al dispositivo
especifico que usen para acceder a Twitter), por comportamiento (alcanza
audiencias con intenciones claras en Twitter en base a patrones de compra y
gasto), por audiencias personalizadas (las audiencias personalizadas usan sus
propias listas de CRM para llegar a grupos especificos en Twitter), por palabras
clave (actua en base a sefales de intenciéon enviando mensajes en el momento
apropiado a usuarios que hayan enviado un tweet o hayan interactuado con un
tweet recientemente), por segmentacion geografica (hace posible conectarse con
una audiencia global o limita el alcance de la campafia a un pais, regién o incluso

ciudad especifica).

Una vez seleccionado el segmento al que la empresa quiere llegar, sigue la
cuestion del costo, llamado gestiona tu presupuesto, en el cual Las Website Cards
tienen un precio segun el coste por clic (CPC), lo que significa que sélo se paga
cuando alguien hace clic y llega al sitio de la empresa. Y por ultimo hay que
configurar la opcién de supervisar las campafas, cuando se esta intentando que
una empresa crezca, es esencial establecer objetivos y hacer un seguimiento de

los resultados de forma puntual y precisa.
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El panel de campana tiene los resultados para optimizar las campafas de

Twitter Ads. Para hacer un seguimiento de:

e Impresiones: Indican las veces que los anuncios de la empresa han sido
vistos por usuarios de Twitter.

e Resultados: Estas son las acciones vinculadas a los objetivos de la empresa.
Por ejemplo, si el objetivo son las visitas al sitio web, los resultados que se

seguiran seran los clics en el vinculo.

b. Campafias de seguidores.

Los seguidores son increiblemente valiosos para una empresa. Cuando alguien
sigue una empresa en Twitter, no solo ven los tweets, sino que también es

probable que se convierta en un defensor de la marca y cliente.

Los seguidores tienen una opinion mas positiva sobre las empresas a las que

siguen, envian tweets sobre ellas, retweetean sus tweets y les hacen compras.

69% de usuarios tienen buena disposicidon a comprar en empresas a las que
siguen en Twitter. 73% de usuarios se sienten mas comodos con una pequena
empresa después de seguirla y leer sus Tweets. 74% de las personas siguen a

pequenas empresas para obtener informacion sobre nuevos productos.

Para utilizar esta opcion, el usuario debe configurar la campafna para que tenga
éxito, cuando se crean tweets para utilizarlos en una campafa de seguidores, la
empresa debe asegurarse de que incluye una buena razén para que las personas

le sigan. Estas podrian ser:

e Un descuento exclusivo
e Actualizaciones sobre préximos productos

e Acceso a resultados de estudios

Algunas veces, incluir una imagen en un Tweet de una campafia de Seguidores

puede distraer al usuario de la peticién de seguimiento. Probar tweets con y sin
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fotos y optar por lo que mejor funcione. Para obtener los mejores resultados, la
empresa debe crear tres o cuatro tweets de campana, cada uno con palabras

ligeramente diferentes para que pueda observarse cual es el mas efectivo.

Otra herramienta que ofrece este tipo de campafa, es obtener informacién
sobre seguidores en Twitter, este panel ayudara a la empresa a conocer a sus
seguidores y tener acceso a la base de seguidores, sus intereses y datos

demograficos como idioma, género, localizacion.

c. Campanas de interacciones.

A la gente en Twitter le agrada descubrir y compartir contenido y formar parte
de conversaciones interesantes. La empresa debe mostrar su mejor contenido a la
audiencia en la que esta interesada, en el momento mas efectivo. Ser parte de esa
interaccién tan activa es una forma adecuada de aumentar el conocimiento de la

marca, construir relaciones y crear fieles defensores de la empresa.

Para esto, la empresa debe configurar la campafa para que tenga éxito. Esta
opcidn ofrece una videoguia que ayuda a la empresa a descubrir formas creativas
de desarrollar contenido para Tweets interesante e interactuar con los usuarios en

Twitter en conversaciones relevantes.

Estos consejos incluyen como:

e empezar las conversaciones los clientes
e animar a que se converse sobre tus nuevos productos o servicios

e desarrollar tu estrategia de contenido y planificar tu calendario editorial

Es mas probable que la gente interactue con tweets que contengan aspectos
visuales, asi que la empresa debe experimentar con imagenes o video. Usar su
creatividad con Vine para crear videos breves y de repeticion indefinida o agrega

hasta cuatro imagenes en un mismo tweet.
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2.4.3 Google para empresas

Google+ es la red social de Google, senalada por fuentes tales como The New
York Times, como el mayor intento de Google para competir con Facebook.
Lanzada en junio de 2011 integra distintos servicios: Circulos, Hangouts, Intereses
y Comunidades. Los usuarios tienen que ser mayores de 13 afios de edad para
crear sus propias cuentas, una vez creadas, pueden compartir fotos, mensajes y
videos con personas alrededor del mundo. Google+ ya es la segunda red social
mas popular del mundo con aproximadamente 343 millones de usuarios activos
(Google, 2016)

Google My business es una plataforma destinada a empresas y que ayuda a
que los negocios tengan mas visibilidad en Internet. Es una herramienta que
puede resultar muy util para las empresas, ya que ofrece informacion sobre el
negocio y favorece la presencia online de la empresa. Es una plataforma muy
importante para que las personas que estan buscando los servicios que ofreces te
encuentren de una forma rapida y sencilla y puedan contactar con la empresa en

un solo clic.

Google My Business conecta a las empresas directamente con los clientes,
tanto en la Busqueda de Google, en Maps o en Google+. Otras opciones que
ofrece este servicio es mostrar a los clientes la informacion correcta en el
momento oportuno, ya sean indicaciones para llegar en coche a la empresa en
Maps, el horario de la empresa en la Busqueda de Google o un numero de
teléfono en el que pueden hacer clic para llamar a la empresa desde un teléfono
movil.

Con Google My Business las empresas pueden conseguir una red de
seguidores fiel. Los clientes pueden expresar su opinién con valoraciones y
resefas, utilizar el botén +1 para recomendar el contenido y compartir las
publicaciones de Google+ en la Web. Google My Business reune en un mismo

lugar facil de utilizar todas las formas en las que Google puede contribuir a que las
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empresas destaquen. Para eso Google My Business ofrece las siguientes

opciones:

Todo conectado en un mismo lugar. Permite modificar la informacion de la
empresa en Google, compartir novedades con los clientes y obtener informacion
sobre como han encontrado a las empresas: todo ello desde un mismo panel de

control.

Aplicacion Google My Business. Con la aplicacion Google My Business, permite
administrar la empresa en cualquier momento, consultar la informacion sobre los
clientes, actualizar el horario laboral y compartir fotos: todo desde el teléfono o el
tablet.

Mantenerse al tanto de las resefias. Esta opciéon permite a las empresas
administrar su reputacion en Internet desde un mismo lugar: consultar resenas
sobre la empresa, responder a estas observaciones como propietario y realizar un

seguimiento de las valoraciones.

Informacién sobre los clientes. Esta opcion permite obtener informacion sobre
como los clientes han descubierto tu empresa e interactuado con tu contenido.

Asi, se podra llegar a mas clientes del perfil adecuado. (Google, 2016)

2.4 .4 Instagram para empresas

Instagram es una aplicacion gratuita que permite tomar fotografias y
modificarlas con efectos especiales, para luego compartirlas en redes sociales,
como Facebook. Desde junio del 2013, se incorporé la posibilidad de tomar videos
cortos (de hasta 15 segundos de duracion) que se editan y comparten de forma

similar a las fotografias (Instagram, 2016)
Los aspectos mas importantes de Instagram son:

e Toma fotografias cuadradas, similares a las que tomaban las camaras Kodak

Instamatic en los 60s.
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e Cuenta con diecinueve filtros digitales que permiten transformar las
fotografias que se toman, mejorando la calidad del producto final. Pueden
ser modificados colores, ambiente, bordes y tonos.

e Pueden ser procesadas y compartidas fotos que ya estaban en otro
dispositivo.

e La aplicacidon esta disponible en 25 idiomas, entre los cuales se incluye

espafol.

Instagram empresas. Las empresas han sido una parte de la comunidad de
esta red social desde el principio, utilizando la plataforma como una forma de
mostrar sus productos y servicios en un rico contexto visual. Esto consiste en que
las empresas compartan contenido bien elaborado que esta en la marca y
conducido por un objetivo claro. Contar su historia a través de imagenes
cautivadoras, videos y subtitulos, es una de las estrategias como se puede utilizar

Instagram.

Publicidad en Instagram. Con una comunidad de mas de 400 millones de
usuarios, esta red social es una de las mayores plataformas de anuncios de
telefonia movil del mundo. Las empresas pueden compartir sus historias con un
publico muy comprometido en un ambiente creativo, de alta calidad y la unidad de
accién con sus anuncios. Los anuncios de Instagram ya estan disponibles a nivel

mundial para todas las empresas - grandes y pequefas.

Existen algunos recursos con los que cuenta esta plataforma para los
anunciantes interesados. Instagram Ad Solutions, ofrece formatos de anuncios
mejorados de Instagram, la focalizacién y la compra de opciones ayudan a los

anunciantes a generar los resultados que se pretende alcanzar.

Creating an Ad. Esta opcion permite a las empresas comprar anuncios en
Instragram y ser administrados a través de Facebook con la opcién de auto-

servicio de las interfaces.
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Case Studies. Esta opcion permite a los anunciantes estar viendo los resultados
de sus negocios, fortalecer la percepcion que los usuarios tienen de la empresa y
ver como los negocios de todos los tamarfos en todo el mundo estan logrando

resultados reales con Instagram.

Algunas marcas reconocidas mundialmente estan haciendo uso de Instagram
para empresas y son considerados casos de éxito, un ejemplo de esto es Levis
“No sélo fuimos capaces de llegar a una gran audiencia con nuestros anuncios en
Instagram, sino que los indicadores muestran claramente lo comprometidos que
estamos con ellos de una forma memorable y auténtica. Estamos satisfechos con

estos resultados.” Julie Channing, Director of Digital Levis. (Instagram, 2016)

2.4.5 Pinterest para empresas

Pinterest es una plataforma para compartir imagenes que permite a los usuarios
crear y administrar, en tableros personales tematicos, colecciones de imagenes
como eventos, intereses y hobbies. Fundada por Ben Silbermann, Paul Sciarra, y
Evan Sharp el sitio es manejado por Cold Brew Labs y financiado por un pequeno
grupo de empresarios e inversores. Pinterest para empresas se plantea bajo la
frase Consigue que te descubran millones de personas que buscan cosas que

planificar, comprar y hacer (Pinterest, 2015)

Pinterest para empresas ayuda a la gente a descubrir lo que quieren hacer y

comprar. Para las empresas consiste en lo siguiente.

El ciclo del Pin. Los Pines pueden ser casi cualquier cosa: un regalo, una receta
o incluso una cita. Son como pequefos marcadores que las personas anaden a
Pinterest que siempre les llevan a los sitios web de donde proceden, como el de la
empresa en cuestion. Si se anade el botéon Pin It al sitio de la empresa, las

personas pueden utilizarlo para afadir sus productos a Pinterest.

Descubrimiento sencillo. Pinterest ayuda a las personas a descubrir cosas de

una manera sencilla y visual. Los Pineadores pueden encontrar cosas que les
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encantan mientras navegan por los tableros de la empresa, visualizan una

categoria que haya incluido o pueden buscarla directamente.

Conexion de intereses. Pinterest conecta a las personas a través de intereses
en comun (pasiones, pasatiempos, gustos y valores). La empresa puede

inspirarles al utilizar Pinterest de una manera personal y auténtica.

Lo primero que se debe hacer en esta red social es crear una cuenta para
empresas de Pinterest, confirmar el sitio web de la empresa y conseguir el boton
Pin It. Esta plataforma ofrece la opcion de pines promocionados. Los Pines
promocionados son como los Pines normales, solo que se paga para que mas
gente los vea. Son unidades publicitarias integradas que funcionan como, o mejor

que, los Pines organicos, ayudando a los usuarios a descubrir y guardar ideas.

Cuando un inventario Premium es reservado en Pinterest, se obtiene acceso a
mejores ubicaciones, publico objetivo deseado, mas unidades publicitarias
creativas y un gran alcance; todo cuando mas se necesita. En un estudio de
marca interno que compara Pineadores que han visto Pines promocionados con
Pineadores que no lo han hecho, los que los vieron tuvieron un conocimiento de

nuevos productos un 40% mayor y una intencién de compra un 50 % superior.

Pinterest Analytics le permite a la empresa identificar qué le gusta a la gente en
el perfil de la misma y qué elementos de su sitio web guardan. También le permite
obtener nuevos datos sobre tu publico, para que se conozca lo que sus clientes de

verdad quieren. (Pinterest, 2016)

2.4.6 YouTube para empresas

YouTube es un sitio web que provee de servicio de alojamiento de videos. La
idea es idéntica a la television, donde hay varios canales disponibles. La diferencia
es que los canales son creados por los usuarios, donde pueden compartir videos

sobre diversos temas de manera sencilla. En YouTube, los videos estan

47



disponibles para cualquier persona que quiera verlos. También se puede afadir

comentarios sobre cada video.

El sitio web fue fundado en febrero de 2005 por Chad Hurley, Steve Chen y
Jawed Karim. En octubre de 2006, la empresa Google Inc. compré YouTube por
1650 millones de dolares (YouTube, 2016)

YouTube cuenta con el servicio de publicidad para anunciar en video a una
empresa, los anuncios de video son cualquier video subido a YouTube. Los
anuncios de video aparecen antes de la reproduccién de otros videos, junto a los

videos que se estan reproduciendo y en los resultados de las busquedas.

En cuanto a los costos de este servicio, el usuario tiene control total sobre su
presupuesto diario, asi que puede gastar la suma que quiera. Ademas, soélo se
paga cuando alguien se interesa en el anuncio. Si el espectador decide omitir el
anuncio antes de que pasen treinta segundos (o de que termine), no se cubre

ningun costo.

YouTube ofrece diversas opciones de orientacion que ayudan a llegar al cliente
indicado para una empresa. Esta puede orientar sus anuncios por edad, sexo,
ubicacion, intereses y mas. Esta plataforma también ofrece una herramienta de
Analytics integrada que facilita ver el rendimiento del anuncio. El usuario también
puede realizar ajustes en su anuncio en cualquier momento y pasar varios

anuncios a la vez para ver cual funciona mejor. (Google, 2016)

2.4.7 LinkedIn

LinkedIn es un sitio web orientado a negocios, principalmente para red
profesional. Fue fundado en diciembre de 2002 y lanzado en mayo de 2003 por
Reid Hoffman, Allen Blue, Konstantin Guericke, Eric Ly y Jean-Luc Vaillant
(LinkedIn, 2016)
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En esta red:

e Los usuarios pueden subir su curriculum vitae o disefiar su propio perfil con el
fin de mostrar experiencias de trabajo y habilidades profesionales.

e« Se puede utilizar para encontrar puestos de trabajo y oportunidades de
negocio recomendados por alguien de la red de contactos.

e Los empleadores pueden enumerar puestos de trabajo y la busqueda de
posibles candidatos.

o Los solicitantes de empleo pueden revisar el perfil de los directores de
recursos humanos y descubrir cudles de sus contactos existentes pueden
presentarse.

e Los usuarios pueden subir sus propias fotos y ver las fotos de los demas para
ayudar a identificarlo.

e Los usuarios pueden seguir diferentes empresas y pueden recibir una
notificacion acerca de las posibles fusiones y ofertas disponibles.

e Los usuarios pueden guardar trabajos que les gustaria solicitar.

2.4.8 WhatsApp para empresas

WhatsApp es una aplicacion movil de mensajeria instantanea creada por Jan
Koum y Brian Acton en 2009 bajo la filosofia de no anuncios, no juegos, no trucos;
en base a esto desarrollaron esta aplicacién como una plataforma libre, simple en
Su uso, rapida y confiable (Expansion CNN, 2014) El servicio es sencillo, la gente
lo usa para enviar mensajes de texto, fotos o video a sus contactos, con lo cual
evita cobros por mensajeria y otras tarifas de las companias de lineas telefénicas

celulares.

En 2014, la empresa Facebook realizé la compra de WhatsApp y para 2016
esta aplicacion ya contaba con mas de 1000 millones de usuarios alrededor del
mundo (Expansion CNN, 2016) y es la red social numero dos utilizada en México

después de Facebook con una penetracion del 79%. (AMIPCI, 2016)
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WhatsApp comenzd como una alternativa a los mensajes SMS y en la actualidad
es capaz de enviar y recibir una gran cantidad de archivos, desde textos, fotos,
videos, documentos, ubicacién, llamada de voz, video llamadas, entre otros
servicios. Algo importante que ofrece este servicio es que tanto los mensajes
como las llamadas se encuentran cifradas de extremo a extremo, lo cual garantiza

la seguridad de la informacion. (WhatsApp, 2017)

El uso de esta red social puede representar un area de oportunidad para las
empresas, esto debido al alto numero de audiencia y a las estrategias
implementadas por Facebook en cuanto a politicas y términos de privacidad en
WhatsApp, lo cual desde 2016 informé que compartira numeros de teléfono con
Facebook, y exploraran otras maneras para que los comercios puedan
comunicarse con los usuarios a traves de WhatsApp, Los mensajes de
mercadotecnia podrian incluir una oferta de algo que quizas le interese al usuario,
pero dejan abierta la opcion para administrar estas comunicaciones, asi como la
opcidn de elegir que la informacién de tu cuenta de WhatsApp no sea compartida
con Facebook. (WhatsApp, 2016)

En una de sus politicas en la pagina oficial de WhatsApp, indica que los
usuarios que utilicen esta aplicacion deberan compartir los numeros de teléfono y
los demas contactos que tengan en su libreta de direcciones a cambio de sus
servicios (WhatsApp, 2016). Ademas de utilizar esta informacién para una mejor
orientacion de la publicidad, WhatsApp también actualizd su politica para quitar los
obstaculos y que los usuarios se comuniquen con las empresas. (Expansion CNN,
2016)

WhatsApp empresarial

Es una aplicacion que administra una linea telefénica celular para negocios,
permitiendo enviar, recibir y monitorear los mensajes de forma instantanea a

través de una computadora y dispositivos moéviles para que asi las empresas
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estén en constante comunicacion con el WhatsApp personal de sus clientes y

prospectos.

WhatsApp empresarial cuenta con 3 niveles, administrador, supervisor y
colaborador, a través de estos niveles las empresas podran asignar en un grupo
de conversacién, aquellos responsables que atenderan a los clientes sin
necesidad de ocupar los numeros personales de los colaboradores ya que todos
los mensajes seran enviados y recibidos desde la linea empresarial.

a. Envio de mensajes de WhatsApp masivos

Esta aplicacion permite crear campafias masivas con WA Empresarial, enviar
promociones, eventos, enlaces, videos, noticias, flyers, etc. a todos sus contactos
y suscriptores. También se puede obtener los resultados y estadisticas de los

mensajes entregados y leidos para asi mejorar la siguiente campana.

b. Contratar WhatsApp empresarial

La pagina WhatsApp empresarial ofrece cotizaciones personalizadas y
establece los requisitos para poder utilizar su servicio. Lo primero a realizar es
contratar una mensualidad y mediante este paso se obtiene el usuario de cuenta.
Otro requisito es adquirir una linea telefonica celular, esperar la llamada de los
asesores para la activacion de WhatsApp empresarial e ingresar el nombre de

usuario y contraseria.

Como requisitos para poder usar este servicio, en la pagina oficial
mencionan que es necesario usar la plataforma de WhatsApp empresarial,
mantener una conexion a Internet estable y fiable tanto en el teléfono como en la
computadora y por ultimo que los clientes cuenten con WhatsApp activo en los
teléfonos moviles. (WA Empresarial, 2017)
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2.5 Administracion de redes sociales desde una perspectiva real

En entrevista a la administradora de redes sociales, licenciada en
Mercadotecnia, Evelyn Vela Viga, duefia y CEO de la empresa Ligno Social
Media, compartié su experiencia con respecto a los temas tratados en este
proyecto de investigacién, para lo cual realizé varios aportes que resultaron de

gran utilidad. La entrevista completa se puede consultar en el anexo 5.

El desafio al que se enfrentan las empresas en el uso de redes sociales es,
principalmente, captar la atencidon de los usuarios o clientes potenciales. En la
actualidad, ante la gran cantidad de competencia y publicidad por todas partes, el
desafio principal es, entonces, desarrollar junto con los clientes, contenido
auténtico, contenido que realmente enganche a los usuarios. En cuanto a la red
social que mas solicitan y la mas efectiva es Facebook, aunque esto depende del
tipo de usuario al que se pretende dirigir la publicidad o el mensaje. La
administradora recomienda altamente utilizar Facebook basandose en las

estadisticas, las cuales muestran que es la que mas alcance tiene en México.

Por otra parte, menciona que por lo regular los clientes que solicitan los
servicios de su empresa, tienen la misma meta en comun, que es vender a través

de publicidad en linea, siendo esto lo que les importa primordialmente.

En su experiencia, ha atendido a todo tipo de empresas, algunas buscando
posicionamiento, otras que desean vender o bien, clientes que sdélo buscan
presencia y que no necesitan conseguir ventas a través de invertir en redes

sociales.

En cuanto a la forma como determina las publicaciones y contenido, todo
depende del objetivo establecido con los empresarios y del mensaje que se quiere
transmitir. Generalmente lo primero que les recomienda es tener detectado su
target y en base a esto se parte hacia la definicion de objetivos. No cuenta con
una estrategia unica y general, todo va cambiando dependiendo los objetivos. Por
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ejemplo, hay veces que se utilizan publicaciones con un toque emocional, pero
siempre determinado por el mercado al que se quiere llegar, sin abusar de este
tipo de mensajes, pues todo es muy cambiante en el usuario y se debe estar
actualizando constantemente. No todas las personas estan atentos a frases
motivacionales y hay quienes solo esperan la informaciéon o publicidad de forma

directa.

Por las razones anteriores, en las redes sociales no siempre es lo mismo y no
siempre funciona lo mismo. Cuando una estrategia se utiliza por mucho tiempo
suele aburrir y dejar de tener trascendencia y esto se ve reflejado en los likes y las
vistas que hacen los usuarios de la publicacion. Un error comun entre las
empresas es utilizar las redes sociales con contenido de relleno y abusando de
contenido que no tiene ninguna finalidad o propésito propio; no lleva a la venta, no
lleva al posicionamiento ni a la presencia real y significativa. Aqui es donde se
distingue la calidad de un profesional en el uso de redes de la de un usuario

comun.

Otro punto importante en cuanto a la administracion de redes sociales es
analizar la competencia, siempre saber que estan haciendo otras empresas es
valioso, debido a que esto puede representar un competidor potencial y en base a

esto se puede comenzar a armar una estrategia.

Con respecto a la administracion de las redes propias de las empresas que
solicitan los servicios profesionales de la administradora, se les es recomendada
la capacitacion y que sean ellos mismos quienes administren sus redes sociales.
Esto, principalmente dirigido a empresas muy pequefas que no cuentan con los
recursos para pagar a un administrador mes con mes. Ahora bien, algo indiscutible
es que son los duefios de las empresas los que mas corazbn ponen a sus
negocios y esto los lleva a estar mas atentos en las publicaciones y en el tiempo
de dedicacién. Sin embargo, también existen los casos de clientes que prefieren

pagar un community manager quien esté encargado de publicar y administrar.
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En cuanto a la forma como miden el éxito alcanzado por una campafa de
publicidad es en base a tres aspectos, ventas, numero de seguidores y likes. El
tiempo recomendable para realizar cambios en las estrategias en redes sociales
depende del objetivo, pues si lo que busca una empresa es crear una comunidad,
esto puede llevar de dos a tres meses, por otra parte una estrategia que busque
ventas y clientes, se puede ir monitoreando cada quince dias, midiendo el nivel de
respuesta y en base a esto realizar los cambios pertinentes, aunque estos no son

cambios radicales, en realidad son pequefios factores los que se van cambiando.

En cuanto a recomendaciones que pueden ser compartidas a los empresarios
que desean hacer uso correcto de las redes sociales, lo primero seria tener claro
el target al que quieren llegar, una vez logrado esto, analizar cuales son los
objetivos que pretenden alcanzar. Otra recomendacion podria ser que formen
parte de comunidades o grupos como por ejemplo en Facebook. Esto les permitira
analizar qué tipo de preferencias tienen las personas a las que quieren llegar,
observar coOmo se comunican, las palabras que utilizan, si se comunican a travées
de videos, de articulos, de memes, de imagenes, cual es el mas efectivo y
entonces en base a esto se comienza a crear una estrategia y el contenido con los

mensajes que se quieran transmitir.

Los mensajes pueden orientarse a vender, lanzar una promocion, informar y
crear conciencia, entre otros, esto depende de los objetivos, es en base a esto
cémo se va creando el contenido. Es también importante publicarlos en horarios
de mayor audiencia; cuando las personas estan conectadas, por ejemplo en las
mafanas muy temprano o en la noche pues ya se hizo una practica habitual el
llegar a la cama con celular en mano, entonces a esa hora es un trafico de

usuarios increible.

No existe estrategia perfecta o estrategia ideal, la estrategia ideal la va
marcando la misma comunidad; por ejemplo, al dia pueden ser publicados tres

tipos de contenidos, uno, dirigido a la venta al producto, otro dirigido a lo
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emocional y el otro un meme o un chiste. Mensajes totalmente sin enfoque de
venta combinados con otros de enfoque informativo. Esta es la estrategia inicial,
se monitorean entonces los likes y se va midiendo el nivel de aceptacion del
contenido. La reaccion inicial puede ser que a la comunidad les va a gustar tal vez
todo, pero si después se identifica que un contenido que se hacia ya recibe likes,
entonces es momento de cambiarlo. Asi es como las estrategias se van

modificando y se van desarrollando.

Debido a que hoy en dia todo esta saturado y se observa una competencia
infinita de publicidad, la autenticidad juega un papel crucial, esto es, estar apegado
a crear contenido 100% con los ideales de la empresa y sin copiar. No se trata de
publicar por publicar, todo contenido requiere de un mensaje, un objetivo, que sea

claro, que tenga una intencion.
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Capitulo 3. Metodologia

La presente investigacion tiene por objetivo definir el uso de las herramientas
web 2.0 por parte de tres microempresas como parte de su posicionamiento en el
mercado. La investigacion utilizé un enfoque cualitativo y adoptd la metodologia de
estudio de caso exploratorio. Este capitulo ofrece un panorama acerca de los
meétodos aplicados en este estudio y explica el disefio de la investigacion, asi

como los métodos de recoleccion de informacion.

3.1 Estrategia de estudio de caso

El enfoque de estudio de caso es usado en estudios cualitativos y es
fundamental en el area de las ciencias sociales, asi como en la administracién. Al
utilizar este método, el investigador intenta responder el como y el por que,
utilizando multiples fuentes y datos (Chetty, 1996). Este enfoque es conveniente
para investigaciones que contemplan a un numero reducido de sujetos. Un estudio
de caso a su vez, es una pregunta empirica que investiga un fenémeno
contemporaneo dentro de su contexto de vida real, sobre todo cuando los limites
entre el fendbmeno y contexto no son claramente evidentes y es mediante este
meétodo que permite comprender a profundidad los patrones y causas subyacentes
(Yin, 2002).

La metodologia del estudio de caso exploratorio fue seleccionada para este
trabajo porque era requerido un entendimiento profundo del tema central de la
investigacidon y porque este tipo de metodologia es apropiado para temas que se
consideran relativamente nuevos y aunque existe flexibilidad para el estudio de
multiples casos en este tipo de metodologia (Carazo, 2006), s6lo un caso es
presentado y se considera como representativo, ya que captura las circunstancias
y condiciones de los pequefios negocios que hacen uso de las redes sociales para
crecer de manera exitosa. Lo aprendido del caso se asume como algo meramente

informativo sobre las practicas de estos negocios que han experimentado un
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crecimiento significativo a partir y con el apoyo de las herramientas web 2.0 y

propiamente de las redes sociales.

A través de este tipo de metodologia, el investigador puede descubrir las
estrategias que los duefios de las empresas utilizan con respecto a las redes
sociales, asi como las oportunidades y retos a los que se enfrenta en el uso de
estos recursos. El estudio de caso también permitira alcanzar un entendimiento
mas profundo a través del analisis de la actividad de las empresas estudiadas en
redes sociales. El analisis puede tener el objetivo de responder preguntas como
qué mensajes el negocio esta enviando a sus clientes y qué conversaciones

mantiene con ellos.

Los estudios de caso requieren multiples fuentes de evidencia porque los
hallazgos son mas probables de ser acertados si se basan en diversas fuentes de
informacion (Yin, 2002). Este estudio se basa en dos fuentes de evidencia:
Entrevista y documentacién. Tanto el analisis tematico como el de contenido han

sido usados para identificar los temas y significados de la informacion recolectada.

3.2 Métodos de recoleccion de informacion

Para garantizar la validez de la investigacion Yin (2002) recomienda la
utilizacién de multiples fuentes de datos, esto con la finalidad de verificar si los
datos obtenidos a través de las diferentes fuentes de informacion guardan relacién
entre si, el investigador puede utilizar diferentes fuentes de informacion, ya sea
documentos, articulos, libros, busqueda de informacion relevante a través de
internet, entrevistas a organizaciones publicas o privadas para las cuales en esta
etapa de la investigacion se recomienda al investigador grabar las entrevistas y
posteriormente transcribirlas para proceder a su respectivo andlisis. (Carazo,
2006)

Para este estudio de caso fueron utilizadas entrevistas las cuales se grabaron y

transcribieron, asi como la revision de documentos que fueran relevantes al tema
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central de la investigacion, y que esto a su vez, permitiera al investigador reunir
informacion sobre la actividad, impacto y uso de las herramientas web 2.0 dentro

de las empresas.

3.3 Herramientas de investigacion

La entrevista es una de las mas importantes fuentes de informacién en un
estudio de caso (Yin, 2002) y debido a las caracteristicas y necesidades de este
proyecto, fueron entrevistas semiestructuradas las que se utilizaron, esto debido a
que permitio al investigador tener una conversacidn estructurada con los
propietarios de las empresas estudiadas, ofreciendo a su vez al entrevistador usar
una guia de preguntas predefinidas y tener la libertad de introducir preguntas para
profundizar en algun tema en especifico. Utilizar este tipo de entrevistas fue
apropiado ya que ofrecio flexibilidad en el surgimiento de otros temas de

relevancia para enriquecer la investigacion (Kvale, 1996).

3.3.1 Cuestionario abierto semiestructurado en el uso de las herramientas web 2.0

La intencion fue comprender qué actividades realizan los propietarios, con
respecto al uso que hacen de las herramientas web 2.0 dentro de sus negocios,
entender qué tipo de estrategias utilizan ya sea para ganar clientes o para
posicionar su marca en el mercado, asi como registrar las experiencias que tienen,
los retos que enfrentan y la inversion tanto intelectual como econdmica que

realizan (en caso de que asi sea) en este tema en especifico.

Los duefos-administradores de las compaiias fueron los entrevistados y el
instrumento 1 traté acerca del uso de las herramientas web 2.0 y los topicos que a

cubrir fueron los siguientes.

eConocimiento de las herramientas web 2.0
eUso de las herramientas web 2.0

eProceso de implementacién de redes sociales
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e Administracion de redes sociales
ePublicidad y promocion

eEvaluacion y medicion

Para la realizacion de las preguntas de este instrumento se tomaron como base
las tesis Social Media Marketing in a Small Business: A Case Study, Engaging
Audiences: An Analysis of Social Media Usage in Advertising y Marketing through
Social Media. Asi mismo y por la naturaleza del tema de investigacion se
agregaron algunas preguntas que el investigador considerd pertinentes para

obtener resultados que consolidaran la investigacion.

El orden de las preguntas y las referencias de las mismas se pueden observar
en el anexo 1, asi como el guion original que se utilizdé para la aplicacion del

cuestionario puede ser consultado en el anexo 2.

Las entrevistas fueron aplicadas a los propietarios de las empresas e
inmediatamente transcritas por el investigador, ofreciendo suficiente informacién
detallada sobre los usos de las herramientas web 2.0 y los resultados pudieron ser

analizados a profundidad.

3.3.2 Cuestionario abierto semiestructurado sobre el impacto de las herramientas
web 2.0 en el posicionamiento de las mipymes

La intencion del investigador fue comprender qué actividades realizan los
propietarios, con respecto al posicionamiento de la mipyme a través de las
herramientas web 2.0 dentro de sus negocios, asi como determinar su
intervencion en la creacién de ventaja competitiva, poder de negociacién con
proveedores, creacion de vinculos estratégicos con otras empresas del mismo
sector, creacion de alianzas con compafias de otro giro y seguimiento y/o

monitoreo del sector en el que se encuentran.
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Los duefios-administradores de las companias fueron los entrevistados y el
instrumento 2 tratdé acerca del posicionamiento de la mipyme a través de las

herramientas web 2.0. Los topicos a cubrir fueron los siguientes.

e Impacto de las herramientas web 2.0 en el ambiente competitivo

e Monitoreo y observacion de los competidores a través de las herramientas
web 2.0

e Alianzas y creacion de vinculos a traveés de las herramientas web 2.0

e Poder de negociacion con proveedores y consumidores a través de las

herramientas web 2.0

Para la realizacion de las preguntas de este instrumento se tom6 como base el
capitulo Redes sociales en los ojos de los directivos: Apuntes para entender su
impacto del libro Redes Sociales en las Organizaciones. El guion que se utilizd

para la aplicacion del cuestionario puede ser consultado en el anexo 3.

Las entrevistas fueron aplicadas a los propietarios de las empresas e
inmediatamente transcritas por el investigador, ofreciendo suficiente informacion
detallada acerca de las actividades que realizan los propietarios, con respecto al
posicionamiento de la mipyme a través de las herramientas web 2.0 y los

resultados pudieron ser analizados a profundidad.

3.4 Levantamiento de informacion

El primer paso a realizar por parte del investigador fue darse a la tarea de
ubicar a las empresas locales que realizaran un uso considerable de las redes
sociales dentro de sus negocios, una vez ubicadas estas empresas, se llevd a
cabo el contacto en primer lugar para la invitacion para participar en el proyecto,
siendo empresa Héroes Pachuca la que mostro interés en participar. El
acercamiento con esta empresa, se llevé a cabo mediante la red social Facebook
el dia 29 de noviembre de 2015 utilizando mensajes privados propios de la red

social mencionada. Lo siguiente a llevar a cabo, fue concertar una cita personal
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propuesta por el investigador para visitar al empresario duefio de la empresa para
explicar de manera mas amplia en que consiste el proyecto de investigacion, la

cita fue aprobada para el dia 10 de noviembre de 2015 a las 7:00 pm.

Una vez explicado el tema y confirmada la participacion de esta empresa en el
proyecto, lo siguiente a realizar fue el solicitar informacion de este negocio la cual
fue facilitada mediante mensajes privados en Facebook. Para la primer entrevista
se concertd una cita la cual tuvo lugar en las instalaciones propias de la empresa
el dia 3 de noviembre de 2016 a las 3:00 pm, con una duracion de
aproximadamente dos horas, para detalles que hacian falta aclarar se volvié a

contactar al duefio de la empresa mediante mensajes privados en Facebook.

Para la realizacion de la segunda entrevista acerca del impacto de las
herramientas web 2.0 en el posicionamiento de las mipymes, no se contd con la
oportunidad de aplicarla de manera fisica por lo que se utilizd Facebook como
herramienta de comunicacion, la entrevista se aplico el dia 31 de marzo de 2017 a
las 7:00 pm debido a la agenda del propietario y tuvo una duracion de una hora

con treinta minutos.

Para llevar a cabo las entrevistas, el investigador contactdé a los empresarios
mediante diferentes medios de comunicaciéon, siendo el correo electronico el
medio que permitié el acercamiento con la empresa Chikita Café, proponiendo en
primer lugar la participacién de esta empresa contactando al duefio administrador,
haciéndole saber el tema de investigacion y el propdsito que este proyecto tiene.
Una vez que se logrd la participacion de esta empresa, el siguiente paso fue,
concertar una cita mediante correo electronico con el duefio administrador. La cual
fue aceptada, agendada y dividida en dos partes para la aplicacion de la primer
entrevista acerca del uso de las herramientas web 2.0. Cita que fue acordada para
llevar a cabo el dia 2 de noviembre de 2016 a las 8:30 pm en las instalaciones
propias de la empresa, con una duracion de una hora para la primera parte y

siendo el 8 de noviembre de 2016 la segunda cita para concluir con esta parte.
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El dia 27 de enero de 2017 se llevd a cabo el proceso para la aplicacion de la
segunda entrevista acerca del impacto de las herramientas web 2.0 en el
posicionamiento de las mipymes, siendo el primer paso, contactar al duefio de la
empresa mediante correo electrénico, el cual accedié sin problemas, la cita fue
acordada para el dia 1 de febrero de 2017 a las 8:30 pm en las instalaciones

propias de la empresa con una duracién de una hora con quince minutos.

El contacto que se realizé con la empresa Artiguo Café fue de manera fortuita
ya que visitando las instalaciones y conociendo a la propietaria y administradora
del negocio, se logré realizar la invitacion y la aceptacion para que esta empresa
participara en el proyecto de investigacion, una de las peculiaridades acerca de
este negocio es el hecho de que al momento del contacto tenian unicamente 3
meses en el mercado, y si bien, la empresa no cumplia con uno de los requisitos
tomados en cuenta acerca del tiempo de operacion, era importante para el
investigador, mostrar las diferencias que se presentan en una empresa que lleva
en el mercado 15 afos, otra con 3 anos y una que fuera practicamente de nueva

creacion.

Una vez realizado el contacto con la duefia de la empresa, la dinamica de
trabajo se llevé a cabo mediante WhatsApp y por llamadas telefénicas, acordando
mediante este medio la fecha y hora para la aplicacion de la primera entrevista
acerca del uso de las herramientas web 2.0. El dia 4 de noviembre de 2016 a las
11:00 am. En las instalaciones propias de la empresa con una duracion de una

hora con cuarenta y cinco minutos.

Para la realizacion del resumen de la empresa el contacto se dio mediante la

red social Facebook a través de mensajes privados.

3.5 Analisis de informacion a través de métodos discretos

Los métodos discretos son maneras de reunir informacioén que no interfieren en

el flujo natural de los eventos diarios (Marshall & Rossman, 2014). Los métodos
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discretos fueron considerados convenientes para complementar las entrevistas
que fueron realizadas y asi poder triangular la informacién obtenida en la revision
de literatura que forma parte del marco tedrico, junto con los instrumentos

aplicados a los propietarios de las empresas que forman parte de este estudio.

Las redes sociales propias de los negocios que fueron seleccionadas para ser
documentadas fueron Facebook y Twitter, esto debido a que fueron reconocidas
en la revision de literatura y de estudios realizados en el pais, como las redes
sociales de mayor impacto en México y debido a que son las que tienen

implementadas las empresas participantes en este proyecto de investigacion.

Es importante entender los tipos de mensajes y conversaciones publicados por
los duefios. A partir de observar el contenido de la actividad en redes sociales, el
investigador fue capaz de comparar y analizar el discurso del propietario-
administrador obtenido de las respuestas dadas en las entrevistas con lo que
hacian realmente en las redes. Esta comparacion pudo ser realizada a través del

analisis de contenido de una muestra representativa de mensajes.

Berg, 2007 define el analisis de contenido como “una examinacion e
interpretacion cuidadosa, detallada y sistematica de un conjunto de materiales, en
un esfuerzo por identificar patrones, temas y significados”. Al hacer esto, el

investigador pudo ver qué tipo de contenido estaba siendo intercambiado.

Para propésitos de este estudio, fue apropiado para el investigador leer el total
de mensajes en Facebook y Twitter para encontrar significado, al contrario de sélo
realizar la contabilidad de temas. En analisis de contenido, los mensajes deben
ser elegidos de poblaciones que puedan nutrir a las preguntas realizadas en las
entrevistas (Krippendorff, 2012) las cuentas de Facebook y Twitter de los

pequefios negocios brindaron la informacion necesaria.
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Antes de reunir la informacion, se revisé las publicaciones realizadas en las
redes sociales mencionadas con fecha anterior al 1 de marzo de 2017. A partir de
esta revision, el investigador determiné que considerar los mensajes realizados
durante dos meses proveia la informacion necesaria para el analisis de contenido,

dado que era una poblacién de mensajes representativa.

La informacién fue reunida archivando todos y cada uno de los mensajes
publicados a partir del 1 de enero de 2017 hasta el 1 de marzo de 2017; la
muestra de los mensajes y publicaciones que resultaron de mayor importancia
para el investigador se pueden observar en el anexo 4. El investigador asigné un
significado a los textos en el contexto de su uso. Posterior a esto, el investigador
analizé los textos tomando nota de primeras impresiones, pensamientos y un
analisis inicial. A través de este proceso, los mensajes publicados fueron

categorizados dependiendo las relaciones entre ellos.

La intencién del investigador fue adquirir un entendimiento inicial del tipo de
actividad que tenia el negocio e identificar la manera como las empresas utilizan
las redes sociales. Cada conjunto de informaciéon fue analizado y el contenido
organizado en categorias. Tal informacion brindé palabras clave sobre la

estrategia de uso de redes sociales por parte de los negocios.

3.5.1 Analisis de contenido

El analisis de contenido, es una técnica de investigacion para hacer
deducciones validas y confiables de datos con respecto a su contexto
(Krippendorff, 2012). Una vez recolectada la informacién obtenida mediante los

instrumentos aplicados, el investigador realizé la transcripcidn de las respuestas.

Para continuar con el proceso de analisis de la informacion de datos
cualitativos, existen una serie de recomendaciones tales como la realizacién de la
lectura de las transcripciones en repetidas ocasiones (Carazo, 2006), con base en

esto, el siguiente paso fue la organizacion, clasificacién y estructuracion de los
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datos recolectados. En esta etapa el investigador se centra en las areas de interés
que lleven a la comprensién del problema de investigacion, a través de la
comparacion la cual permita determinar las diferencias y las similitudes entre las
respuestas otorgadas por los empresarios, y a su vez, las diferencias entre la
literatura que forma parte del marco tedrico de este estudio y la observacion

directa que se llevd a cabo.

Una vez desarrollado lo anterior, lo siguiente fue realizar un analisis profundo de
la informacion por parte del investigador, con el propdsito de interpretar y obtener
resultados contundentes que permitieron llegar a las conclusiones y
recomendaciones del estudio de caso, en el cual se incluyeron los resultados
obtenidos en las entrevistas aplicadas y la observacion mediante métodos
discretos, esto a su vez, permitio identificar y descubrir caracteristicas adicionales
acerca del uso de las herramientas web 2.0 por parte de los empresarios

entrevistados.

3.6 Unidades de analisis

Las siguientes empresas fueron seleccionadas para llevar a cabo este estudio,

debido a que cumplian con las caracteristicas requeridas para la investigacion:

a) Uso considerable de las herramientas web 2.0 que hacen en sus negocios

b) Tiempo de operar en el mercado minimo de dos afos

c) Que fueran exclusivamente microempresas (para este ultimo punto se tomo
en cuenta lo establecido por (INEGI, 2014) para definir una micro empresa,
que en su caso para México es el numero de trabajadores con los que

cuentan los comercios.)

3.6.1 Empresa Héroes

La empresa Héroes es un negocio de venta de ropa y accesorios de corte
urbano apegado a temas de gusto juvenil tales como comics, series, peliculas,

temas sociales de tendencia y musicales. Esta empresa inicio operaciones en
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febrero de 2014 en Ixmiquilpan y en octubre de 2015 en la ciudad de Pachuca de
Soto.

Una de las ventajas que la empresa Héroes tiene con su competencia, es la
especializacion en los productos, debido a que esta empresa se dedica
exclusivamente a una sola marca y sus productos van dirigidos a un nicho de
mercado especifico, por otra parte para esta empresa considera el servicio al
cliente es uno de los factores claves y de mayor importancia tanto para el

propietario como para el personal de la organizacion.

Es a través de redes sociales que esta empresa ha logrado posicionar su
marca, asi como aumentar las ventas de un afio con otro, creando una comunidad
donde mas de la mitad de sus clientes son conseguidos mediante estos recursos

digitales.

3.6.2 Empresa Chikita Café

La empresa Chikita Café es un negocio de cafeteria y alimentos, esta empresa
inicio operaciones en 2002 y ha creado una comunidad de clientes leales a través
del uso de las herramientas web 2.0 que llevan a cabo; asi mismo han sabido
aprovechar y detectar las oportunidades que estos recursos ofrecen, asi como
tomar muy en cuenta la opinion y retroalimentacion de los clientes, pues es ahi

donde encuentran puntos de mejora que impulsa aun mas su negocio.

3.6.3 Empresa Artiguo Café

La empresa Artiguo Café es un negocio de cafeteria y alimentos, con tan solo 5
meses en el mercado, esta empresa ofrece una variante en las cafeterias
tradicionales de Pachuca, esto debido a que este negocio es creado bajo un
concepto que se inclina directamente sobre cuestiones artistico culturales,
creando un foro de expresion para todas las vertientes artisticas, como puede ser

la musica, teatro, danza, pintura, fotografia, entre otras artes.
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En base a esto las instalaciones cuentan con cuatro sectores, area de lectura,
galeria, escenario y muralismo. Otra caracteristica que diferencia a esta empresa
y que consideran su especialidad, son los métodos con los que preparan el café,
desde el café gourmet, hasta bebidas que son especialidades propias de este

negocio.
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4.1 Comparativo de uso de herramientas web 2.0

El siguiente cuadro comparativo, muestra las diferencias que existen entre las
empresas que forman parte de este estudio con respecto a los diferentes rubros
aplicados en la entrevista, asi como los resultados obtenidos a través de la

informacion proporcionada por los empresarios entrevistados.

Resultados.

El conocimiento de las herramientas web 2.0 se ha dado de manera empirica
en la empresa Héroes y Chikita Café, Al contrario de la empresa Artiguo que
desconoce las herramientas web 2.0, esto ha traido como consecuencia que no se
involucre mas en el tema, o que vea las oportunidades que le puede traer a su

empresa el conocimiento acerca de este tema

Ninguna de las empresas realizé investigacion acerca de las redes sociales y

sus beneficios en las organizaciones.
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El conocimiento de las redes sociales para empresa, que tiene la empresa
Héroes le ha abierto mayores oportunidades en su organizacion, y aunque la
empresa Chikita Café desconoce este tema, de alguna forma se ha involucrado y
ha implementado algun servicio referente a este tema en su organizacion. La
empresa Artiguo indico que tiene conocimiento de las redes sociales para

empresas pero sin adentrarse en el tema.
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Resultados

La empresa Héroes utiliza las redes sociales como principal medio de
interaccion y de promocion, por lo masivo del medio y por lo econdmico, cuentan

con sitio web pero solo para darle mas formalidad al negocio.

Puede ser que una estrategia para esta empresa sea el desarrollar un sitio web
dinamico que permita al usuario conocer todos sus productos en una misma
plataforma, donde el cliente pueda a su vez realizar el pedido y ver la

disponibilidad. Asi como tener interaccion con un area de ayuda y de soporte.

Un punto que puede servir a la empresa Artiguo acerca de los contenidos que
publican, es dedicarle tiempo a desarrollar contenidos de calidad, asi como
dedicarle mayor tiempo a llevar una buena administraciéon que le permita obtener
mejores resultados en cuanto a la difusiébn con los usuarios y las ventas, por otra
parte el uso correcto de redes sociales ofrece comunicacion con los clientes y esto
le puede traer retroalimentacion y observaciones que le permitan detectar areas
de oportunidad sin tener que invertir en una consultoria, las redes sociales que
deben potencializar por el nUmero de usuarios que la utilizan es Facebook, twitter

e Instagram.

Otro punto a tratar es el cuidado que debe de tener con los comentarios en
redes sociales, no todos los comentarios seran siempre positivos, entonces hay
que tener la sensibilidad para poder atender estas situaciones y siempre obtener

lo mejor que beneficie a su empresa.
Si tiene pensado segmentar su mercado, Facebook es una buena herramienta

para llevar a cabo este objetivo, pues le permite seccionar por edades, por género,
por posicion geografica.
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La interaccion que debe buscar esta empresa con sus clientes es que sea mas

directa.
Otro punto a desarrollar en el mantener contenidos vigentes, estar actualizado
es muy importante cuando se pretende tener al publico interesado, no basta con

solo poner un comentario y subir algo.

El tiempo de experiencia en redes sociales es importante pero no es un factor

determinante para poder implementarlas con objetivos y estrategias claras.
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Resultados

Con respecto al proceso de implementacion, las empresas Héroes y Chikita
Café se basaron en la prueba error, con esto llegaron a la conclusién de que
Facebook es la que mejores resultados les esta trayendo y el ir profesionalizando
el servicio les ha incrementado en el numero de seguidores, asi mismo
determinaron que redes sociales les eran funcionales y cuales no les servirian

para sus fines.

Una estrategia puede ser el determinar el mejor producto o servicio y realizar
una inversién en redes sociales para promocionarla y esto a su vez les permita

obtener mayor difusion y poder lograr llegar a un mercado mas amplio.

Es necesario contar con gente especializada que les ayude a mejorar su
presencia en redes y les oriente para profesionalizar el manejo de estas

herramientas digitales.

Otro punto a tomar en cuenta es el monitoreo de lo que esta pasando en las
mismas redes sociales, pues esto permite detectar las oportunidades que se
presenten y las nuevas tendencias de innovacién o de mejoras que tengan estos

medios digitales.
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Tabla 6. Comparativo acerca de la administracion de redes sociales
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Resultados

Delegar funciones acerca de la administracion de las redes sociales, mediante
la capacitacion propia al personal que forma parte de la empresa, permitira estar
mas al pendiente de la interaccion, de las respuestas, de las publicaciones, de las

promociones, de los movimientos en general que se presenten en el mercado.

En el caso de la capacitacion, no es del todo necesaria una preparacion
especial, pero si se debe de tener experiencia en el uso y estar informado de
manera amplia de la posibilidades de estos servicios web 2.0 y en caso de ser
necesario contratar los servicios de un experto que permita potencializar la
promocion, difusidon, aumento de ventas, manejo y administracion de publicaciones

y respuestas, asi mismo como la interaccién con clientes.

El tiempo dedicado por dia a las redes sociales deberia de ser al menos dos
horas y esto puede ser de manera intermitente, pero no se pueden quedar
preguntas sin responder y la atencion debe de ser con respuestas consensadas y
planeadas que permitan incrementar el numero de usuarios y de clientes. Una
respuesta inmediata puede generar un cliente nuevo o una mala opinion acerca

del negocio.

Las publicaciones y contenidos deberian de ser determinados por el o los
propietarios junto con el responsable y experto en publicidad y administracion de

redes sociales.

El contenido puede ser de temas diversos pero que conecten con los productos
o servicios ofrecidos por la empresa, si bien las publicaciones de los productos o
servicios son importantes, algo que puede traer beneficios a la empresa es el
mencionar algunos temas relacionados de interés o informacioén util, que lleven al
cliente potencial a detectar a la empresa como parte de algo que les es

interesante.
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El detectar oportunidades que se presenten con temas de moda o de

temporada puede ser atractivo para el cliente.

No involucrar temas controversiales como religion, politica, o cuestiones
sociales que puedan parecer ofensivos para algunas personas es de suma

importancia.

Mantenerse frescos en las publicaciones sin caer en lo ofensivo, deben ser
contenidos atractivos que mantengan el interés en el cliente y que incrementen el
prestigio de la empresa sin que caiga en lo muy refinado que pueda alejar al

usuario.

Cuando se presenten criticas o0 quejas por parte de los clientes, estar abiertos a
reconocer cuando se cometid un descuido, no entrar en discusiones y buscar la
manera de solventar esta situacion mediante una invitacion a las locaciones o
mediante alguna cortesia o un descuento puede ser la forma de recuperar al
cliente y dejarlo satisfecho y sobre todo tomar en cuenta la observacion o

descuido para corregirlo.

Responder a todos los comentarios por mas sencillos que parezcan, es

importante para el usuario.
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Tabla 7. Comparativo acerca de publicidad y promocion en base a redes sociales
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Resultados

Realizar publicaciones al menos 3 veces a dia, tener a la vista todos los

productos o servicios que ofrecen y mantenerlo actualizado.

Crear sociedades con otras empresas y mediante esto realizar promociones
cruzadas, donde se obsequien productos o servicios por las visitas o el mayor

numero de likes alcanzados por parte de los clientes.

Crear publicidad en redes sociales basada en las festividades de temporada

que se presenten y en base a esto crear promociones para los clientes.
En cuanto a las oportunidades que se presentan en el uso de redes sociales, es
el explorar y potencializar las demas redes que estén utilizando dentro de su

empresa.

El uso correcto de las redes sociales es un factor que puede traer como

beneficio, clientes leales.
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Resultados

La forma que la empresa Héroes y Chikita Café llevan a cabo para medir los
resultados obtenidos a través de las redes sociales son el incremento en ventas y

los likes y la interaccion que tienen con los clientes.

La empresa Héroes lleva a cabo el analisis de los resultados en el uso de redes
sociales mediante estadisticas que ofrece la misma plataforma de Facebook, con
esto determinan por género, por edad, por zona geografica, cual es su segmento y

en base a esto determinar que productos vender.

4.2 Importancia del conocimiento de las redes sociales para empresas en las
mipymes

Es necesario sefalar la importancia que las redes sociales tienen en el pais y la
penetracion que estan logrando, el 56% de la poblacién total en México utiliza
redes sociales y de estos usuarios el 26% se ubica en el centro del pais. La edad
promedio de las personas que mayor uso hacen de estos servicios es entre 25y
34 anos, el 36% de los usuarios de redes sociales utilizan este servicio para
realizar compras en linea y se espera un crecimiento del 33% en los siguientes
doce meses. (AMIPCI, 2016)

Son estos indicadores, los que las mipymes deben prestar atencion y comenzar
a definir objetivos en base a este fendmeno digital, que vayan de la mano de sus
estrategias de posicionamiento. Si bien el conocimiento en redes sociales para
empresas es poco explorado y poco conocido, el adentrarse en este aspecto
puede beneficiar en gran medida a estas organizaciones. Cabe mencionar los
resultados alcanzados por la empresa Héroes, la cual ha incrementado sus ventas
anuales de 2014 a 2015 en un 200% y en palabras del propietario de esta
empresa, indica que mas de la mitad de sus clientes se han dado a través de las
redes sociales, determinando los datos propiamente mediante estadisticas que le
son enviadas por los servicios de Facebook.
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4.3 Estrategias competitivas basicas con el apoyo de las herramientas web 2.0

Si bien Michael Porter sugiri6 cuatro estrategias basicas competitivas de
posicionamiento que las compafias podian adoptar, son dos consultores Michael
Treacy y Fred Wiersema, los que proponen una clasificacion de las estrategias de
mercadotecnia competitiva mas centrada en el cliente, considerando que las
compafias logran posicion de liderazgo al entregar un valor superior a sus

clientes. (Kotler & Armstrong, 2012)

Para esto las empresas pueden seguir una de las tres estrategias, llamadas de
disciplinas de valor. Es la estrategia de intimidad con los clientes, lo que la
empresa Héroes y la empresa Chikita Café han tomado en cuenta para lograr
posicionar en mayor medida sus negocios. Esta estrategia consiste en segmentar
con precision sus mercados y ajustar sus productos y servicios para que coincidan
exactamente con las necesidades de los clientes meta (Kotler & Armstrong, 2012)
y esto lo han llevado a cabo mediante las redes sociales implementadas en sus

empresas.

La empresa Héroes ha aprovechado la segmentacion y estadisticas que
Facebook les ofrece, para determinar qué productos son los que en especifico los
clientes estan buscando o esperan de su negocio y asi mismo satisfacer estas
necesidades, lo cual le ha ayudado a incrementar sus ventas de manera
significativa. Por otra parte, la empresa Chikita Café ha tomado como punto de
partida el escuchar a sus clientes, sus comentarios y observaciones realizados en
las redes sociales que manejan; esto les ha permitido detectar puntos de mejora y
detectar las estrategias que les han funcionado, asi mismo, la relaciéon cercana y
el escuchar sus necesidades y atenderlas de manera rapida y eficiente ha

fortalecido la relacion cliente-empresa.

Por otra parte, los temas en especifico seleccionados por esta empresa, para
promocion en redes sociales son segmentados generalmente para mujeres entre

15 y 40 anos y asi han logrado mayor penetracion en su audiencia.
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4.4 Negociacion con clientes a través de las herramientas web 2.0

La negociacion con clientes, es una de las cinco fuerzas del modelo estratégico
desarrollado por el ingeniero y maestro en Administracion de Empresas, Michael
Porter, y es este punto el que las empresas que forman parte de este estudio se
han preocupado por desarrollar, y aunque los comienzos en la inclusién de
recursos digitales web 2.0 se llevé a cabo de manera empirica, estos empresarios
han logrado identificar la importancia de la relacion cliente empresa y se han
interesado por profesionalizar estos recursos web 2.0 y mantenerse actualizados

en la utilizacion de los que les resultan mas viables.

Es gracias a este factor lo que les ha ayudado en gran parte a fortalecer sus
comercios; desde las mejoras que han logrado en ventas, para introducir algun
producto nuevo y/o servicio, para crear un medio de retroalimentacion y de
comentarios que puedan ayudar a la deteccion de puntos de mejora, o para

promocionar a la empresa.

Lograr clientes leales en la actualidad, donde los cambios en el comportamiento
de los consumidores y en la sociedad moderna avanzan mucho mas rapido, de
manera mas volatil, impredecible, incierta, compleja, obliga a las empresas a
restructurar la forma como trabajan para poder establecerse en un mundo

empresarial cada vez con mas exigencias y mayor competencia.

Las organizaciones de hoy enfrentan un ambiente dinamico que les requiere
adaptarse a cambios y forma de trabajar que optimice las ganancias, es necesario
hacer uso de todos los recursos que se tengan a la mano y que en sentido de
costo beneficio no se vea afectada la organizacién, y es esto lo que estas
organizaciones estan realizando, las adaptaciones y adecuaciones para

potencializar las herramientas web 2.0.

Apoyados en recursos como Facebook, Twitter, Instagram, es como estas

empresas han logrado llegar al consumidor y asi mismo lograr clientes leales, pero
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este objetivo no se ha alcanzado con el simple hecho de darse a la tarea de
seleccionar e implementar redes sociales, esto se ha logrado gracias a la
persistencia y a la dedicacion que estos empresarios han asignado para ir
mejorando en calidad y en llevar a cabo el uso correcto, asi como el detectar

oportunidades vy fijarse objetivos y metas claras.

4.5 Macro entorno de las organizaciones, las herramientas web 2.0 y el segmento
de mercado

Uno de los segmentos del macro entorno en las organizaciones, es acerca de
las cuestiones demograficas, ya sea edad, situacién geografica, tamafio de la
poblacién, distribucion de los ingresos, etnias, y si bien cualquier empresa,
deberia tomar en cuenta estos aspectos para determinar a qué tipo de poblacion
quiere llegar o cual es el sector que quiere abarcar, realizar un estudio de mercado
puede ser una inversion demasiado costosa y sobre todo, para las micro

empresas que apenas comienzan, algo impensable.

Sin embargo, con los avances tecnoldgicos, con los recursos digitales con los
que se cuentan en la actualidad y el saber utilizar estas herramientas, es una
opcion viable y econémica, que otorga el detectar a que segmento es el que les
interesa y al que quieren llegar, esto sin necesidad de realizar una inversion que

les represente un desajuste en su economia.

Es justo asi, como la empresa Héroes ha logrado solventar este punto, apoyado
en las herramientas que la red social Facebook ofrece, esta compafiia ha logrado
determinar que segmento de mercado es el que quiere abarcar y que aspectos le
son importantes, tales como género, edad, zona geografica. Gracias a estos
recursos, es que la empresa ha logrado posicionar en mayor medida su empresa y

lograr un incremento considerable en sus ventas.
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4.6 Ventaja competitiva sostenible mediante la implementacion de herramientas
web 2.0 y alianzas de colaboracion

Lograr una ventaja competitiva sostenible no es tarea facil y se tiene que ir
retroalimentando conforme se va avanzando, pues es claro que los competidores
estaran en la capacidad de emular la o las estrategias implementadas. Para poder
solventar estas amenazas es recomendable realizar acciones como las llevadas a
cabo por la empresa Héroes. Si bien la ventaja que tomo en su negocio la llevé a
cabo gracias a la capacitacién en comercio digital y la implementacion de redes
sociales como herramienta principal de promocién; el siguiente paso fue la
creacion de vinculos y alianzas de colaboracion, buscando con esto crear canales
de venta hibridos que le permitan avanzar en una de las debilidades que su

empresa presentaba.

Empresa Héroes se basaba solo al comercio local y su pagina web era
meramente informativa, una debilidad que mostraban era la falta de comercializar
sus productos mediante ventas en linea, esto se debia principalmente a dos

factores:

e Los altos costos de las empresas de paqueteria y la poca negociacion que

ofrecen estas empresas a los micro empresarios

e El desarrollo confiable de una pagina web dinamica que cumpliera con los
estandares de calidad que protegiera los datos de los usuarios en la
transaccion de venta en linea y que los costos en desarrollo y mantenimiento
de esta plataforma no les generara perdidas en lugar de impulsar en mayor

medida su empresa

Para cubrir esta debilidad, empresa Héroes se dio a la tarea de buscar una
alianza mediante redes sociales la cual pudiera solventar esta problematica. Fue
asi como consiguieron un trato que les permitié cubrir estos aspectos pues para

poder hablar de un desempefio mejor que sus rivales, se debe establecer una
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diferencia que pueda mantener, que ofrezca mayor valor a sus clientes o bien
crear un valor comparable a menor costo, si se pueden lograr ambas cosas sera lo
ideal (Porter, 2008) . Entonces, hablando de costo beneficio, esta alianza que
llevaron a cabo les ofrece cubrir estos dos aspectos. Ofrecer mayor valor para sus

clientes a un menor costo.

4.7 Mejora continua a través de benchmarking y las herramientas web 2.0

El objetivo por el cual las empresas realizan benchmarking es utilizar la
experiencia y acciones de otras compafias que son reconocidas como las
representantes de las mejores practicas en el mercado, para la reevaluacion
continua y sistematica de sus productos y procedimientos de trabajo. Este proceso
debe ser establecido por las empresas como una actividad metddica y constante
pues es mediante esto que la empresa se encontrara en la posicion de detectar
nuevas ideas que permitan su desarrollo y crecimiento continuo; asi como el poder
comparar y detectar el grado de competitividad que se tiene o poder ajustar

procedimientos mediante la planificacion vy la estimulacién de cambios.

Empresa Héroes se ha dado a la tarea de realizar benchmarking aprovechando
la tecnologia y el alcance de las redes sociales. Gracias a esto, ha sido posible
obtener informacién acerca de los métodos que utilizan dichas empresas; tales
como sus procesos de distribucion, medios de pago que ofrecen, tiempos de
entrega y en base a esto y tratando de emular las acciones detectadas como
favorables para su negocio, es que han logrado implementar su servicio de tienda
online; lo cual les ha llevado al crecimiento en su compafiia. Sin embargo, esta
actividad hasta el momento sélo la realizan de acuerdo al criterio del empresario y
de manera esporadica y empirica, y no como un proceso propio de la empresa

que siga lineamientos establecidos basados en objetivos.

Por otra parte, la empresa Chikita Café no considera importante esta actividad
debido a que no saben si realmente las estrategias que lleven a cabo estas

empresas tienen éxito.
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4.8 Negociacion con proveedores a través de redes sociales

Una de las cinco fuerzas del modelo establecido por Michael Porter es el poder
de negociacion con proveedores, en este punto se describe la importancia que
puede representar para una empresa que los proveedores puedan imponer sus
condiciones de precio y el tamafo de los pedidos; si una empresa solo cuenta con
un proveedor es importante definir hasta qué punto los insumos estan controlados

por él.

Por ejemplo, los fabricantes de automoviles de los Estados Unidos saben que
gran parte de la ventaja competitiva de Toyota se explica por sus relaciones con
los proveedores o su cultura empresarial, y si bien es complicado replicar
relaciones como las de este tipo de empresas, si se puede determinar en base a
esto, la importancia de los proveedores como parte fundamental de cualquier
empresa. En gran medida a que en la cadena de valor la mayoria de negocios
comienza con los productos o materias primas que proporcionan los proveedores,
y el poder de los proveedores afecta directamente las utilidades porque afecta los

costos.

Establecer vinculos de comunicacion mediante redes sociales puede
representar un apoyo significativo para los propdsitos de la empresa en relacion al
poder de negociacién con proveedores. Asi como empresa Chikita Café ha
utilizado Twitter para contactar a un par de ingenieros ubicados en el pais de
Colombia, con los cuales llevaron a cabo el desarrollo de una app para su negocio
que el dia de hoy es una realidad y se encuentra en funcionamiento, o como la
empresa Héroes que se han dado a la tarea de utilizar las redes sociales para
detectar nuevos proveedores, desarrollar este tipo de estrategias dentro de toda
organizacion interna de cualquier empresa basadas en redes sociales puede
beneficiar a ahorrar dinero y tiempo, asi como reducir costos al ampliar su cartera

de proveedores.
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4.9 Construccion de redes de apoyo y estrategia cooperativa con el uso de redes
sociales

Las razones por las cuales las compafias usan estrategias cooperativas varian
de acuerdo a las condiciones del mercado, ya sea para reducir incertidumbre o
para evadir los riesgos creados por las condiciones de ambientes competitivos

inciertos.

Las alianzas sinérgicas son aquellas en las que las firmas comparten recursos y
capacidades para desarrollar economias de enfoque. Esta alianza es similar a la
alianza complementaria horizontal a nivel negocio donde las firmas tratan de
desarrollar sinergia operacional, con la excepcién de que las alianzas sinérgicas
son usadas para desarrollar sinergia a nivel corporativo. (Hitt, Ireland, &
Hoskisson, 2011)

En base a esto la empresa Chikita Café ha incursionado en el desarrollo de este
tipo de estrategias, y es asi como a través de redes sociales realiz6é el contacto
con la institucion Networking Hidalgo, la cual se enfoca a crear alianzas de
negocio para ayudar a crecer a las empresas mediante el apoyo de los mismos
empresarios, emprendedores, pymes y todas aquellas personas que quieran

realizar una alianza estratégica de sinergia entre todos.

Networking Hidalgo es un evento de negocios, cuyo objetivo principal es el
establecimiento de una autentica red de alianzas empresariales que impulsen el
crecimiento econdmico de los emprendedores, empresas y negocios participantes,
a través de la construccion de sinergias entre si, creacion de contactos de
negocios duraderos, relaciones comerciales utiles y efectivas, en un ambiente de

interacciéon entre emprendedores y/o empresarios.

Asi como también representa un foro y lugar de encuentro para emprendedores
y empresarios interesados en promocionar su marca, negocio, proyecto o

empresa, teniendo un espacio para exponer acerca de sus productos o servicios y
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pudiendo conocer a nuevos proveedores, clientes, socios comerciales y futuros

clientes.

Las reuniones de NetworkingHidalgo tienen como propésito el ayudar a generar
alianzas comerciales con otras empresas, lo cual permita tejer una red de

contactos. (Meetup, 2017)

4.10 Analisis de la informacién y resultados obtenidos a partir de los métodos
discretos

Héroes Pachuca Facebook

El patrén de publicaciones por parte de esta empresa se repite en todos los
mensajes, los mensajes de texto incluidos son breves y frescos, asi como
muestran estar familiarizados con los acontecimientos sociales, politicos que
suceden en el pais, sin embargo son las imagenes de nuevos productos lo que
atrae a sus clientes, la respuesta en cuanto a likes va desde 1 hasta 424, y las
imagenes son propias de la marca. La interaccion que lleva a cabo esta empresa
con sus clientes es meramente referente a precios, disponibilidad y nuevos
productos, no hay ningun mensaje que ofrezca una interaccién mayor, tratan con
mucho respeto a sus clientes y no entran en detalles de platicas sin sentido o de

juego.

El tiempo de respuesta a los comentarios hechos por clientes va desde un
minuto hasta veinticuatro horas maximo, las respuestas sin caer en lo formal, son
directas y precisas, el numero de publicaciones que realiza esta empresa al dia es

de una y maximo tres, sin dejar de publicar ningun dia.

Toman en cuenta para sus publicaciones la situacion tanto de clima como de
dias festivos, en cada uno de sus mensajes incluyen la direccién fisica de la
tienda, aun en dias libres se toman el tiempo para notificar que tomaran un

descanso.
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Chikita Café Facebook

Las imagenes son tomadas directamente de sus productos y de sus visitantes,
realizan publicaciones con frases motivacionales, desde 3 hasta 10 publicaciones
en un dia, agradecen a sus clientes por la visita, acompafian sus publicaciones
con una imagen de sus productos y una leyenda para invitar a sus clientes a su
consumo, en sus imagenes publicadas promocionan que también en sus

instalaciones se pueden entretener con juegos de mesa

Maximo de likes por publicacién 15 en promedio, también toman en cuenta las
festividades del afio y aprovechan para ofrecer promociones, es minima la
interaccion con sus clientes y la cantidad de comentarios son minimos, en los
mensajes revisados, también tienen alguna publicidad relacionada con otras

empresas que no son del mismo giro.

Artiguo café Facebook

Esta empresa ofrece publicaciones breves y frescas, realiza promociones con
imagenes realizadas por ellos mismos, incluyen mensajes con informacion
adicional con referencia al giro de la empresa y referentes al arte, ofrecen
servicios adicionales como envios gratis a domicilio, exhiben imagenes de sus
productos y de sus locaciones, promocionan los eventos que tienen en vivo con

imagenes frescas y toda la informacion del evento.

Las publicaciones fueron continuas a principio de afio con hasta ocho por dia,
con el paso de los dias las publicaciones fueron bajando, el maximo de dias sin
publicar fueron tres, utilizan las festividades para crear promociones, la interaccion
con usuarios es minima, el numero de likes por publicacion es un minimo de cero
y maximo de trece, con un promedio en general por publicacién de tres. También

utilizan las redes sociales para hacer publicidad a eventos de arte.
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Twitter Héroes

El total de tweets publicados por esta empresa es de 977, el total de seguidores
es de 258 y siguen a 269 usuarios de twitter; en cuanto a las publicaciones siguen
la misma dinamica que utilizan en Facebook, las publicaciones no las realizan
todos los dias y el maximo de tweets por dia son 3, utilizan esta plataforma para
promocionar sus servicios de venta online, nuevos productos y la ubicacion de sus

localidades.

Twitter Chikita Café

Esta empresa tiene un total de 26804 tweets publicados, cuentan con 3406
seguidores y siguen a 177 usuarios de Twitter. Las publicaciones de sus tweets
son referencia a sus platillos y articulos interesantes que tienen que ver con el giro
propio de la empresa, las publicaciones son las mismas que realizan en Facebook,
utilizan twitter para realizar publicidad de otros eventos de la localidad, publican
imagenes de sus productos y de sus clientes que asisten a sus instalaciones. En

promedio realizan 7 tweets por dia y retwittean 2 veces.

Twitter Artiguo Café

Esta empresa ha dejado de publicar en twitter desde el 5 de diciembre de 2016,
el numero de seguidores en esta red social es de 13 y siguen a un total de 46
usuarios, el total de tweets publicados son 31, por lo que queda demostrado que
esta red social no la han utilizado con miras al posicionamiento o expansion de su

negocio mediante estas herramientas.

Resultados

En base al analisis de la informacion obtenida mediante métodos discretos en

comparacion con las respuestas por parte de los empresarios de la entrevista
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acerca del uso de las herramientas web 2.0 se logré comprobar las diferencias y
las similitudes entre las respuestas otorgadas por los empresarios vy las
publicaciones realizadas en redes sociales. Llegando a la conclusion de que
efectivamente las respuestas otorgadas por los 3 empresarios corresponden a los

mensajes y patron que utilizan en las redes sociales.

Para cumplir con este objetivo, se le dio seguimiento a las publicaciones
realizadas por las empresas en Facebook y Twitter en un periodo de dos meses.
Los mensajes seleccionados para corroborar lo que los empresarios respondieron

en las entrevistas aplicadas se pueden consultar en el anexo 4.
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5.1 Propuesta de implementacion de sitio web dinamico como estrategia de ventas
y para posicionar la marca en Internet

La utilizacidon de las herramientas web 2.0, en su amplia cartera de opciones y
de oportunidades, pueden ofrecer beneficios a las mipymes. Contar con una
pagina web dinamica, de acuerdo al estudio realizado por Francisco Beller y
Javiera Castro, en su tesina acerca del impacto del uso de sitios web en las
Pymes de Puerto Montt, consiste en acercar a las mipymes a su objetivo de
mercado y hacer mas efectivo el proceso de ventas, asi como la aceleracién en el
crecimiento de negocios, ademas de crear lazos afectivos con los clientes
mediante la utilizacién de las diferentes formas de comunicacion que se pueden

generar a través de estos recursos.

Existe actualmente ademas un significativo crecimiento y desarrollo de la Web
en un amplio sentido, ya sea en cuanto al numero de usuarios conectados, la
cantidad de ventas online, participacion de usuarios haciendo transacciones
online, cantidad de sitios y portales Web, o la cantidad y tipo de herramientas para

construir paginas y sitios Web. (Beller & Castro, 2011)

Por estas razones, es altamente recomendable para estas empresas el contar
con un sitio web dinamico que impulse aun mas sus comercios; el contar con
redes sociales es importante, pero contar con un servicio personalizado puede

ayudar a potencializar sus empresas y darles mayor presencia en Internet.

Por ejemplo la empresa Dell, con su modelo de ventas en linea, la fabricacion
justo a tiempo y la administracion eficiente de la cadena de abasto, pero sobre
todo dominar el comercio electronico; les han permitido aprovechar las ventas
mediante tarjetas de crédito y pagos electronicos, vender directamente y fabricar
bajo pedido. Todo esto ayuda a optimizar los tiempos de ventas y a asegurar la
satisfaccion del cliente derivado de la atencién y productos personalizados. (Kotler

& Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2003)
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5.2 Propuesta en el manejo y administracion de las herramientas web 2.0

e Para la segmentacion de mercado es recomendable utilizar la plataforma de
Facebook, la cual mediante una de sus herramientas ofrece estadisticas
segmentan por diferentes criterios, ya sea por género, por edad, por zona

geografica, entre otros.

e Crear publicidad en redes sociales basada en las festividades de temporada

que se presenten y en base a esto crear promociones para los clientes.

e Responder a todos los comentarios por mas sencillos que parezcan es

importante para el usuario.

e Realizar publicaciones al menos 3 veces a dia, tener a la vista todos los

productos o servicios que ofrecen y mantenerlo actualizado.

e No involucrar en las publicaciones temas controversiales como religion,
politica, o cuestiones sociales que puedan parecer ofensivos para algunas

personas es de suma importancia.

e Ofrecer contenidos frescos y atractivos en las publicaciones, que mantengan
el interés en el cliente y que incrementen el prestigio de la empresa sin que

caiga en lo muy refinado que pueda alejar al usuario.

e Cuando se presenten criticas o0 quejas por parte de los clientes, estar
abiertos a reconocer cuando se cometi6 un descuido, no entrar en
discusiones y buscar la manera de solventar esta situacion mediante una
invitacion a las locaciones o mediante alguna cortesia o un descuento puede
ser la forma de recuperar al cliente y dejarlo satisfecho y sobre todo tomar en

cuenta la observacion o descuido para corregirlo.
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El uso correcto de redes sociales puede ofrecer oportunidades que se
presenten con temas de moda o de temporada que pueden conectar y ser

atractivo para el cliente.

El contenido puede ser de temas diversos pero que conecten con los

productos o servicios ofrecidos por la empresa.

Si bien las publicaciones de los productos o servicios son importantes, algo
que puede traer beneficios a la empresa es el mencionar algunos temas
relacionados de interés o informacion util, que lleven al cliente potencial a

detectar a la empresa como parte de algo que les es interesante.

El tiempo dedicado por dia a las redes sociales deberia de ser al menos dos
horas y esto puede ser de manera intermitente, pero no se pueden quedar
preguntas sin responder y la atencion debe de ser con respuestas
consensadas y planeadas que permitan incrementar el numero de usuarios y
de clientes, una respuesta inmediata puede generar un cliente nuevo o una

mala opinién del negocio.

Delegar funciones acerca de la administracion de las redes sociales,
mediante la capacitacion propia al personal que forma parte de la empresa,
permitira estar mas al pendiente de la interaccion, de las respuestas, de las
publicaciones, de las promociones, de los movimientos en general que se

presenten en el mercado.

En el caso de la capacitacion no es del todo necesaria una preparacion
especial, pero si se debe de tener experiencia en el uso y estar informado de
manera amplia de las posibilidades de estos servicios web 2.0 y en caso de
ser necesario contratar los servicios de un experto que permita potencializar
la promocioén, difusion, aumento de ventas, manejo y administracion de

publicaciones y respuestas, asi mismo como la interaccién con clientes.
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Otro punto a tomar en cuenta, es el monitoreo de lo que esta pasando en las
mismas redes sociales. Esto permite detectar las oportunidades que se
presenten y las nuevas tendencias de innovacion o de mejoras que tengan

estos medios digitales.

Realizar una inversion en redes sociales para promocionar alguno de los
productos o servicios, permite obtener mayor difusion y lograr llegar a un

mercado mas amplio.

Con respecto a la implementacion y seleccidon de redes sociales, estas
empresas recomiendan y utilizan Facebook, debido a que les esta ofreciendo
los mejores resultados e ir profesionalizando el servicio les ha incrementado

el numero de seguidores y de clientes.

Si bien, el uso comun de redes sociales como Facebook ofrece beneficios, el
utilizar los servicios adicionales que esta plataforma puede ayudar a impulsar
ventas tanto en linea como en tienda fisica, asi como llegar de manera eficaz

y rapida a los clientes.

Dedicar tiempo para desarrollar contenidos de calidad, asi como dedicarle
mayor tiempo a llevar una buena administracion permite obtener mejores

resultados en cuanto a la difusidon con los usuarios y las ventas.

El uso correcto de redes sociales ofrece comunicacién cercana con los
clientes, acompanada de retroalimentacién y observaciones que le permitan
a las empresas detectar areas de oportunidad y de mejora, sin tener que

invertir en un servicio externo o contratacion de personal.

La interaccidon con los clientes a través de redes sociales debe ser mas

directa, los contenidos deben ser vigentes, estar actualizado es muy
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importante cuando se pretende tener al publico interesado, no basta con solo

poner un comentario y subir algo de manera descuidada.

e Realizar una investigacion detallada para determinar de manera precisa
cuales son las redes sociales o herramientas digitales web 2.0, mas

convenientes dependiendo los objetivos de la empresa.

5.3 Propuesta para el monitoreo de competidores y cooperaciones horizontales a
través de las herramientas web 2.0

De acuerdo a Michael Porter, las empresas deben tener la flexibilidad suficiente
para responder con rapidez a los cambios competitivos del mercado, la deteccion
de nuevos productos a tiempo, de empresas que vienen mas fuerte, de nuevas
tendencias, entre otras; representan para las empresas una serie de amenazas
que pueden si no se les presta la atencion necesaria, razén por la que terminen

sus operaciones en el mercado.

Sin embargo saber detectar a tiempo estas eventualidades, estar preparado y
anticiparse, otorga a la empresa un tiempo de respuesta considerable, pues si
bien los factores externos y condiciones en el ambiente general que pueden
afectar los esfuerzos de la compafia para alcanzar éxito competitivo, no se
pueden controlar, si se pueden manejar y administrar, por otra parte contratar una
empresa que ofrezca este tipo de servicios de monitoreo puede resultar costoso,
sin embargo con la tecnologia y las redes sociales, solo es necesario incorporar
estas acciones dentro de la planeacion general de la empresa como un proceso
constante, que permita recolectar e interpretar informacion sobre principales
competidores, asi como informar a la compafia de los objetivos futuros,
estrategias actuales, ideas y habilidades de las companias con las que compite y
en base a la informacion obtenida determinar las condiciones en el ambiente
general que si se explotan de manera efectiva, puedan ayudar a la empresa a

lograr éxito competitivo.
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Para esto, las alianzas y cooperaciones horizontales son una entre otras
estrategias de competencia en el mercado de minoristas, que puede ayudar a
fortalecer a la empresa, debido a que la rivalidad competitiva es mas alta cuando
se lleva a cabo entre una empresa con su competencia, que entre grupos
estratégicos. Por ejemplo, crear un oligopolio puede fortalecer el sector y a su vez
poder competir con la inclusion de cadenas mas grandes, este tipo de estrategias
puede ofrecer estabilidad para las companhias y tener un nivel de respuesta mayor

y con mas posibilidades de triunfo ante su competencia.

5.4 Propuesta acerca del impacto de las herramientas web 2.0 en el
posicionamiento de las mipymes

e A través de las redes sociales se puede ampliar el conocimiento del medio
empresarial y fortalecer la toma de decisiones estratégicas, permitiendo
tener un contacto mas directo con los clientes y en base a esto potencializar

lo que se esta haciendo bien y tomar en cuenta las fallas.

e Las redes sociales se pueden utilizar como medio para detectar y crear

oportunidades en cuanto a productos y procesos.

e Las redes sociales pueden ser una buena herramienta para realizar
monitoreo en busca de nuevos productos o servicios que puedan desplazar o

sustituir a los propios de su empresa.

e El trafico de informacién que se presenta en redes sociales puede servir para

conocer los precios en el mercado.

e A través del monitoreo mediante herramientas web 2.0 se pueden conocer

los métodos y procedimientos que emplean otras empresas.

e Las redes sociales pueden ayudar a la deteccion de competidores

potenciales.
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Realizar benchmarking a través de las redes sociales puede ser una opcion
valiosa para conocer las estrategias que estén llevando a cabo las empresas

lideres del mercado.

Las redes sociales pueden ser utilizadas para obtener informacion a nivel
global acerca de ofertas y marketing que se estén presentando en el

mercado.

A través de las redes sociales se pueden establecer vinculos de
comunicacién con otras empresas ya sea del mismo giro o de otro para el

intercambio de informacién util y la creacion de sinergias.

Las redes sociales apoyadas de una estrategia cooperativa permiten crear

alianzas estratégicas.

Mediante redes sociales se puede detectar y comparar posibles proveedores

y a su vez lograr un contacto inmediato con ellos.

5.5 Propuesta para la seleccion de redes sociales

En base a los resultados obtenidos a través de los diferentes métodos de

recoleccion de informacion, se recomienda lo siguiente para la seleccién de redes

sociales:

Definir los objetivos y/o las metas que se pretenden alcanzar por parte de la
empresa mediante el uso de redes sociales. Algunas opciones pueden ser
incrementar sus ventas, posicionamiento, publicidad, presencia en Internet,

entre otras.

Detectar cual es el mercado al que la empresa pretende llegar. Para esto, si
el producto o servicio va a ser dirigido a un segmento de mercado, ya sea

por género, edad, distribucién de los ingresos, zona geografica, intereses,
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gustos o por determinados habitos de compra es recomendable utilizar
Facebook; pues una de las caracteristicas que ofrece esta red social es
precisamente que a través de una fan page se puede disponer de este

servicio.

En cuanto al costo por este servicio, este gasto puede ser controlado por la
empresa, ya que el dinero que se invierta, para un dia o para una cierta
cantidad de tiempo, solo depende de la misma empresa. Una vez
establecida la cantidad destinada para la campana publicitaria, Facebook

nunca cobrara costos extra por encima del presupuesto establecido.

Para determinar los costos, debe ser creado primero el anuncio, introducir
los criterios de segmentacion y determinar el presupuesto a invertir en la
campana y el tiempo de duracion. Una vez definidos estos parametros, se

mostrara el alcance estimado de usuarios que recibira el anuncio.

En cuanto al cobro de anuncios por parte de Facebook, este puede ser
manual en un sistema de prepago o mediante tarjeta de crédito, para definir
la publicacién. Facebook cuenta con diferentes herramientas para crear
anuncios, desde paginas, Power editor y administrador de anuncios (para
crear y administrar anuncios desde un teléfono celular o Tablet). En cuanto
a los objetivos existen diferentes opciones, desde promocionar una pagina,
para conseguir mas seguidores o para la promocién de un producto o

servicio especifico.

Seleccionar la red social que mejor se adapte a las necesidades de la

empresa.

Por popularidad en el pais.

Facebook es la red social de mayor uso en el pais. Ademas de ofrecer
diferentes opciones al usuario, que van desde la segmentacion de mercado,
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herramientas de medicion de los resultados obtenidos, administrador de
videos o de anuncios, herramientas para la creacion y administracion de las
publicaciones, ayuda personalizada por parte de Facebook y sugerencias
acerca de como mejorar el posicionamiento de la empresa mediante

estrategias, transmision en tiempo real entre otros servicios.

WhatsApp es la red social que mayor crecimiento ha tenido en el ultimo
ano, superando a redes como Twitter y YouTube, colocandose como la
numero dos después de Facebook. Ademas de que esta red social ha
implementado un servicio exclusivo para empresas, el cual permite la
administracién de una linea telefénica celular para negocios. Este servicio
permite enviar, recibir y monitorear los mensajes de forma instantanea
desde una computadora o dispositivo mdvil mediante una plataforma

exclusiva para quienes contratan el servicio empresarial.

Otras opciones que ofrece este servicio es el envio masivo de mensajes,
crear campanas, enviar promociones, eventos, enlaces, videos, noticias, a
todos sus contactos o suscriptores; asi mismo este servicio ofrece obtener
los resultados y estadisticas de los mensajes entregados y leidos para en

base a esto poder reestructurar o reafirmar la campana publicitaria.

Ademas, al contratar este servicio, siendo que WhatsApp empresarial es
parte de la compania Facebook, dentro de sus politicas considera el poder
utilizar los numeros de teléfono y contactos para que los comercios puedan
comunicarse con clientes potenciales a través de WhatsApp. Los mensajes
de mercadotecnia podrian incluir una oferta o algo que quizas le interese al

usuario.
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Para promocion a través de videos.

Para promocionar la marca o algun producto o servicio a través de
videos de publicidad la red social ideal podria ser YouTube, ya que este
servicio ofrece la publicidad mediante anuncios en video. Una de las
caracteristicas de esta red social es la variedad en canales o videos que
existen en sus servidores, esto sumado a la segmentacion que permite
llegar al cliente objetivo definido por la empresa; otra caracteristica es la
herramienta de analisis de los resultados de los videos de publicidad, asi

como realizar ajustes en el video cuando se considere necesario.

En cuanto al costo por este servicio, una de las ventajas es que la empresa
solo pagara el presupuesto diario asignado, ademas de que unicamente
paga cuando alguien se interese en el anuncio, si el usuario decide omitir el
anuncio antes de que pasen treinta segundos o termine el video, no debe

ser cubierto ningun costo.

Otro aspecto importante es que en base a la inversion realizada por la
empresa, el video se visualizara mas veces o se incluird de manera que el
usuario no lo pueda omitir en la transmisién del video que esta por

visualizar.

Para alcanzar mayor numero de usuarios en base a publicaciones.

Twitter ocupa el lugar numero cuatro dentro de las redes sociales mas
populares del pais y el servicio consiste en mensajes de texto breves que
no permiten mas de 140 caracteres por anuncio, lo cual puede ser una
buena opcidn para empresas que quieran a través de mensajes breves

llegar a su objetivo en audiencia.
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Dentro de sus servicios, Twitter ofrece una herramienta de publicidad
llamada Twitter ads, enfocada especialmente para las empresas y el
alcance de sus objetivos, este servicio ofrece a la empresa dirigir a los

usuarios a su sitio web para incrementar el conocimiento de la marca.

Una de las campanas ofrecidas es la basada en clics en el sitio web, la cual
consiste en segmentar a la audiencia, ya sea por un idioma en particular,
genero, por interés, por seguidores, por dispositivo utilizado, por
comportamiento basado en patrones de compra o de gastos, por palabras
clave, por zona geografica. Una vez definida la segmentacion, lo siguiente
es el costo por la publicidad lo cual define que la empresa solo pagara
cuando un usuario de clic para llegar al sitio web de la empresa y por
ultimo esta campana ofrece la opcion de supervisar los resultados de forma

puntual y precisa.

Algunas opciones sugeridas por Twitter para lograr posicionar sus
productos o servicios a sus seguidores, pueden ser descuentos exclusivos,
actualizaciones sobre proximos productos, empezar conversaciones con
clientes, animar a que se converse sobre los productos o servicios de la
empresa y planificar su calendario de publicaciones.

Para llegar a nuevos usuarios mediante la promocion.

Google+ se posiciona en el quinto lugar dentro de las redes sociales de
mayor uso en el pais; sin embargo las posibilidades de esta red social son
bastante interesantes para conseguir llegar a clientes potenciales y para la
difusién de una compania. La finalidad de esta plataforma es ayudar a las
empresas a tener mayor visibilidad en Internet. Esta herramienta puede ser
muy util para las empresas para favorecer su presencia online, pues en la
actualidad Google se ha convertido en el buscador de mayor uso a nivel
mundial. Sumado a esto, al contratarlo junto con el servicio Google my

business, en la busqueda del producto y servicio por parte del usuario,
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hacen posible la ubicacion de la empresa en los primeros lugares en los
resultados de busqueda de manera rapida y sencilla. Asi mismo, mediante
el apoyo de Google maps, que muestra la ruta para llegar a la ubicacion
precisa del comercio, pueden ser conectados todos los elementos de la
empresa: sitio web, horarios, teléfonos asi como opiniones y calificaciones

por parte de sus clientes.

Para el posicionamiento mediante imagenes.

Si bien Pinterest se ubica en la posicidn numero ocho dentro de las redes
sociales de mayor uso en el pais, para todas las empresas que realicen
campafas de promocidon mediante el uso de imagenes, esta es la opcion
correcta. Dentro de los sitios web de las empresas se puede agregar el
boton Pin It, el cual cualquier usuario que la visite puede agregarlo a su
tablero en su cuenta de Pinterest, asi como pequefios marcadores que si
consulta o visualiza en Pinterest, puede direccionarlo al sitio web de la

empresa que ofrece el producto o servicio.

Otro aspecto importante acerca de esta red social es que los usuarios
pueden encontrar empresas gracias a las sugerencias que la plataforma
hace de manera automatica en base a las busquedas realizadas por los

usuarios.

Una accion a considerar importante por parte de las organizaciones que
buscan este servicio, es crear una cuenta para empresas de Pinterest,
confirmar el sitio web de la empresa y conseguir el botén de Pin It. La
opcion que ofrece esta red social a los empresarios son los pines
promocionados, los cuales permiten aumentar la audiencia mediante el

pago de este servicio.
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Otra opcidon para las empresas es contar con un inventario Premium de
Pinterest, lo cual ofrece acceso a mejores ubicaciones, publico objetivo
deseado y mas unidades publicitarias creativas. Pinterest Analytics le
permite a la empresa identificar qué le gusta a la gente en su perfil y qué
elementos de su sitio web guardan. También le permite obtener nuevos
datos sobre su publico a fin de conocer lo que sus clientes de verdad

desean.

Conclusiones

Sin lugar a dudas, las herramientas que forman parte de la web 2.0 han tenido un
gran impacto en la vida cotidiana de la humanidad. La globalizacion, la
comunicacion y los cambios que se presentan tan acelerados en la actualidad han
revolucionado el mundo; este fendmeno digital también se ve reflejado en las
empresas, debido a que ha traido como consecuencia un cambio en las
consideraciones que hay que tomar en cuestiones empresariales con respecto a la
manera de administrar las organizaciones y la incorporacion de estos recursos

digitales.

Por otra parte, trabajar en la planeacién y desarrollo de procesos efectivos y
viables que potencialicen a la empresa a través del uso correcto de las
herramientas web 2.0 es una tarea que toda organizacion debe implementar como

parte de su filosofia.

Trabajar bajo un sistema organizado y estructurado que tenga bien definidos sus
objetivos y metas es elemental para cualquier organizacion. Considerando como
ejemplo lo que las empresas analizadas en este estudio estan llevando a cabo,
con respecto a la incorporacion de las herramientas web 2.0 como parte de su
posicionamiento en el mercado, nos lleva a concluir que este fenémeno
tecnolégico puede ser un factor que propicie una ventaja competitiva que en el

mundo tan cambiante que vivimos, es esencial.
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La administracion de estos recursos puede ser una de las tareas mas complejas
de una organizacion, debido a que existe poca investigacion acerca de este tema,
y es poca la cultura que se tiene acerca del buen manejo de estos recursos
digitales en el ambito empresarial. Sin embargo, con la adecuada administracion,
es posible que estas herramientas digitales ofrezcan a las organizaciones el éxito
en sus empresas; aunque para lograr esto se debe disefiar una planeacién donde
se tome en cuenta este tipo de activos, que promuevan el cambio en el manejo y

potencialicen a la organizacion.

Por otra parte, las empresas requieren de estrategias que les permitan valorar y
medir el impacto que sus organizaciones estan alcanzando a través del uso
correcto de las herramientas web 2.0. Lo anterior, a fin de eliminar los obstaculos y
errores que se presentan para poder dar respuesta al cumplimiento de los
objetivos que se tengan establecidos y conseguir, a su vez, el incremento de las
ventas y las ganancias, asi como conseguir reducir los costos de produccion o de

logistica.

Los sistemas de medicion y evaluacién son parte clave para poder llevar un
control mas preciso en el manejo de estos medios digitales, pero no existen
criterios homogéneos que se puedan aplicar a todas las empresas de manera
genérica. Para esto, es importante considerar cuales son las estrategias definidas
que se pretenden implementar mediante el uso de las herramientas web 2.0,
determinando lo que esto representara como ventaja sobre la competencia y los

puntos que se estaran cubriendo.
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Anexos

Anexo 1:

Preg_]unta

Fuente consultada

¢Utiliza alguna herramienta de la web 2.0
dentro de su empresa? como ejemplo, Blogs,
Wikis, Podcast, redes sociales, sitio web
dinamico

De ser asi, ¢ Cuales fueron las razones por las
que decidi®6 implementar este o estos
servicios?

En caso contrario, ¢Podria explicar las
razones para no utilizar estos recursos?

¢, Conoce alguna herramienta de la web 2.0?
De ser asi, ¢ Podria mencionar cuales?

¢, Cual es el tiempo que llevan utilizado redes
sociales en su empresa?

¢, Cudles son desde su punto de vista y
experiencia, las redes sociales mas efectivas?
¢ Podria mencionar las razones?

¢ Ha realizado alguna investigacion sobre los
beneficios de las redes sociales antes de
utilizarla para su empresa? Si es asi, ¢qué
redes sociales eran mas utiles?

¢ Tiene conocimiento acerca de las redes
sociales para empresas?

¢ Estaria usted dispuesto a invertir en este
tema si con esto su empresa se viera
beneficiada?

¢ Qué desafios enfrenta su empresa en el uso

de redes sociales?

¢, Qué espera lograr en su empresa, a través
del uso de redes sociales?

Engaging Audiences: An Analysis of
Social Media Usage in Advertising

Social Media Marketing in a Small
Business: A Case Study
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¢, Como ha sido el proceso de determinacion
de la red social mas apropiada o que de mas
valor a la empresa?

cDentro de su empresa establecieron
estrategias de negocio basadas en redes
sociales?

¢Me podria comentar sobre algunos de los
desafios que ha enfrentado en la introduccion
de las redes sociales en su estrategia de
negocio? ;Como los supero?

¢ Quién es el responsable de administrar las
redes sociales en su empresa y cual es la
experiencia que tiene en el uso?

¢Cuentan con alguna capacitacion especial
acerca de la administracion de redes sociales?

¢, Cuanto tiempo por dia le dedica a las redes
sociales de su empresa?

¢, Quién determina las publicaciones o
contenido en redes sociales?

¢, Qué tipo de contenido comparte y a quien va
dirigido?

&Y como es que realizan ese proceso?
¢ Existen algunas consideraciones que tomen
en cuenta al momento de publicar en redes

sociales?

¢ Qué papel juegan las redes sociales en la
toma de decisiones de su empresa?

¢,Cual es su politica de moderacién de
comentarios en el uso de redes sociales?

¢ Utiliza las redes sociales para obtener
retroalimentacion de sus clientes?

Social Media Marketing in a Small
Business: A Case Study
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¢, Cudles son sus principales estrategias de
publicidad o promocién que utilizan en base a
las redes sociales?

¢Quién determina las estrategias en su
empresa a través de las redes sociales? Y
como surgid, pues esto de promocionar las
mejores imagenes es una estrategia

¢, Qué retos ve en la promocién y crecimiento
de su empresa a través de las redes sociales?

¢ Qué oportunidades ve en la promocion vy
crecimiento de su empresa a través de las
redes sociales?

¢El aumento en el uso de las redes sociales
ha tenido un impacto en la forma en que sus
clientes perciben la informacién sobre los
productos y servicios?

¢ Considera usted que a través del esfuerzo
por tener una buena comunicacion o
estrategias en el uso de redes sociales, ha
creado clientes leales?

¢, Como mide el éxito alcanzado en el uso de
las redes sociales con respecto a su empresa
y los productos que ofrece?

¢Realizan algun proceso para analizar los
resultados obtenidos del uso de las redes
sociales?

¢, Como identifican qué estrategias apoyadas
en redes sociales, estan funcionando y cuales
no funcionan?

¢ Su empresa ha adquirido nuevos clientes a
través del uso de redes sociales?
De ser asi, ¢ Como mide esta informacion?

Una vez medidos y analizados los resultados
en el uso de redes sociales, ¢realizan alguna
restructuracion de objetivos?

Marketing through Social Media
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Anexo 2

Conocimiento de las herramientas web 2.0

1. ¢ Se siente identificado con el termino web 2.07?

2. ¢ Conoce alguna herramienta de la web 2.0?

De ser asi, ¢ Podria mencionar cuales?

3. ¢Ha realizado alguna investigacion sobre los beneficios de las redes sociales
antes de utilizarla para su empresa?

Si es asi, ¢,qué redes sociales eran mas utiles?

4. ; Tiene conocimiento acerca de las redes sociales para empresas?

5. ¢Estaria usted dispuesto a invertir en este tema si con esto su empresa se
viera beneficiada?
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Uso de las herramientas web 2.0

1. ¢Utiliza alguna herramienta de la web 2.0 dentro de su empresa? como
ejemplo, Blogs, Wikis, Podcast, redes sociales, sitio web dinamico (EN CASO DE
QUE LA RESPUESTA SEA NO, PASAR A LA PREGUNTA 3 Y DESPUES AL
SIGUIENTE BLOQUE)

2. De ser asi, ¢ Cuales fueron las razones por las que decidié implementar este o
estos servicios? (EN CASO DE QUE EL ENTREVISTADO RESPONDA ESTA
PREGUNTA PASAR A LA PREGUNTA 4)

3. En caso contrario, ¢ Podria explicar las razones para no utilizar estos recursos?

4. ; Cual es el tiempo que llevan utilizado redes sociales en su empresa?

5. ¢ Qué desafios enfrenta su empresa en el uso de redes sociales?

6. ¢Cuales son desde su punto de vista y experiencia, las redes sociales mas
efectivas? ;Podria mencionar las razones?
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7. ¢ Qué espera lograr en su empresa, a través del uso de redes sociales?

Proceso de implementacion de redes sociales

1. ¢ Como ha sido el proceso de determinacion de la red social mas apropiada o
que de mas valor a la empresa?

2. ¢ Dentro de su empresa establecieron estrategias de negocio basadas en redes
sociales? EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA NO, PASAR AL SIGUIENTE
BLOQUE

3. ¢Me podria comentar sobre algunos de los desafios que ha enfrentado en la
introduccién de las redes sociales en su estrategia de negocio? ;Cédmo los
supero?

Administracion de redes sociales

1. ¢ Quién es el responsable de administrar las redes sociales en su empresa y
cual es la experiencia que tiene en el uso?
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2. ¢Cuentan con alguna capacitacion especial acerca de la administracion de
redes sociales?

3. ¢ Cuanto tiempo por dia le dedica a las redes sociales de su empresa?

4. ; Quién determina las publicaciones o contenido en redes sociales?

5. ¢ Qué tipo de contenido comparte y a quien va dirigido?

&Y como es que realizan ese proceso?

6. ¢Existen algunas consideraciones que tomen en cuenta al momento de
publicar en redes sociales?

7. ¢Qué papel juegan las redes sociales en la toma de decisiones de su
empresa?

8. ¢Cual es su politica de moderacion de comentarios en el uso de redes
sociales?
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9. ¢ Utiliza las redes sociales para obtener retroalimentacion de sus clientes?

Publicidad y promocidn en base a redes sociales

1. ¢ Cuales son sus principales estrategias de publicidad o promocion que utilizan
en base a las redes sociales?

2. ¢Quién determina las estrategias en su empresa a través de las redes
sociales?

3. ¢Qué retos ve en la promocion y crecimiento de su empresa a través de las
redes sociales?

4. ; Qué oportunidades ve en la promocion y crecimiento de su empresa a través
de las redes sociales?

5. ¢ El aumento en el uso de las redes sociales ha tenido un impacto en la forma
en que sus clientes perciben la informacion sobre los productos y servicios?

6. ¢ Considera usted que a través del esfuerzo por tener una buena comunicacion
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o estrategias en el uso de redes sociales, ha creado clientes leales?

Evaluacion y medicion

1. ¢, Como mide el éxito alcanzado en el uso de las redes sociales con respecto a
su empresa y los productos que ofrece?

2. ¢ Realizan algun proceso para analizar los resultados obtenidos del uso de las
redes sociales?

3. ¢Como identifican qué estrategias apoyadas en redes sociales, estan
funcionando y cuales no funcionan?

4. ; Su empresa ha adquirido nuevos clientes a través del uso de redes sociales?

De ser asi, ¢ Como mide esta informacion?

LA SIGUIENTE PREGUNTA SOLO SI MIDEN Y ANALIZAN LOS RESULTADOS
5. Una vez medidos y analizados los resultados en el uso de redes sociales,
;realizan alguna restructuracién de objetivos?
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Extras

1. ¢ Qué recomendaciones daria usted a las pyme para mejorar su presencia en

redes sociales?

Anexo 3

Cuestionario abierto semiestructurado sobre el impacto de las herramientas

web 2.0 en el posicionamiento de las mipymes

Datos personales del entrevistado y de la empresa

Nombre y puesto
entrevistado:

del

Nivel de estudios:

Edad:

Nombre y giro de la empresa:

Afo de establecimiento:

Direccién:

Colonia:

C.P.:

Ciudad:

Estado:

Impacto de las herramientas web 2.0 en el ambiente competitivo

1. ¢Las redes sociales le han permitido ampliar el conocimiento de su medio
ambiente empresarial y fortalecer la toma de decisiones estratégicas?

De ser asi, ¢podria explicar cdmo ha sido este proceso?
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2. Las redes sociales pueden producir informacién falsa o inexacta, por lo que
se requiere discriminar. ;Dentro de su empresa, quién es el responsable de
determinar si la informacion obtenida es util?

¢Podria compartir su experiencia acerca de este proceso?

3. ¢Ha utilizado las redes sociales como medio para detectar y crear nuevas
oportunidades en cuanto a productos y procesos?

4, ;Utilizan las redes sociales para realizar un analisis en busca de nuevos
productos que puedan desplazar o sustituir a los productos de su empresa?

5. ¢El trafico de informacion que se presenta en redes sociales, es utilizado
por su empresa para saber e identificar precios en el mercado?

Monitoreo y observacion de los competidores a través de las herramientas
web 2.0

1. ¢Ha utilizado las redes sociales para conocer los métodos y procedimientos
gue emplean otras empresas?

De ser asi, ¢En base a esto, crea conocimiento digital para su empresa basado
en resultados externos de pruebay error?

2. ¢Utiliza la experiencia y acciones de otras empresas para la reevaluacion
continua y sistematica de sus productos y procedimientos de trabajo?

3. ¢Ha utilizado las redes sociales para la deteccion de competidores
potenciales?
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De ser asi, (Como fue la experiencia? ;Ha sido util esto? ;Por qué?

4. ¢Utiliza las redes sociales para acceder a informacién local, nacional e
internacional sobre ofertas, produccion y marketing de los competidos
actuales?

De ser asi, (Como fue la experiencia? ;Qué hallazgos ha tenido?

Alianzas y creacion de vinculos a través de las herramientas web 2.0

1. ¢Ha utilizado las redes sociales para fortalecer o establecer vinculos de
comunicacion con otras empresas e intercambiar informacioén util?

2. ;Consideraria que el conocimiento procedente de las redes sociales se ha
convertido en un apoyo significativo para los proyectos u operaciones de su
empresa? ;Por qué? ;Para qué tipo de proyectos?

3. ¢Ha utilizado las redes sociales como medio para solicitar asesoria o para
promover el uso y/o construccién de redes de apoyo dentro de su propio
mercado?

4. ;A través de las redes sociales ha establecido alguna alianza estratégica con
alguna otra compafiia?

De ser asi, (Cual ha sido la experiencia que le ha dejado?

Poder de negociacion con proveedores y consumidores a través de las
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herramientas web 2.0

1. ¢Con que finalidad utilizan el flujo de informacién que se presenta en redes
sociales con respecto a sus consumidores?

2. (El uso de redes sociales les permite detectar, comparar posibles
proveedores y lograr un contacto inmediato con ellos?

De ser asi, ¢quién es el responsable de llevar a cabo esta tarea y cual es el
procedimiento que siguen?

3. ¢En su empresa han logrado crear relaciones a través de redes sociales con
proveedores y/o comenzar a expandirse a nuevos mercados?

¢Como ha sido este proceso?

4. i;Han logrado contactar a proveedores fuera del pais a través de redes
sociales?

De ser asi, (podria compartir como fue esta experiencia?
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Anexo 4

Héroes publicaciones Facebook

Héroes Pachuca
26 de enero -

Oye, Trump...

Like, si quieres que se imprima.

6 likes

Héroes Pachuca
28 de febrero a las 23:18 -

APPETITE FOR DESTRUCTION ¥ == ¥

iDisponible para hombre y mujer!

[ ] . . . , Ja :
Estamos sobre avenida Revolucion, frente a libreria Porria en Plaza Containers.

178 likes

Benjamin Hernandez Villalba Quiero una en que precio la tienen?
Me gusta - Responder - 2 de marzo a las 23:33
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https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1015950781882339/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1015950781882339/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1015950781882339/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3
https://www.facebook.com/benjashernadez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3&comment_id=1039634589513958&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1015950781882339/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3

-
[r Y
[—

Héroes Pachuca $299 =
Me gusta - Responder - 2 de marzo a las 23:58

Héroes Pachuca
21 de febrero a las 22:19 -

Si merezco una playera de HEROES
Si merezco una playera de HEROES
Si merezco una playera de HEROES
Si merezco una playera de HEROES
Si merezco una playera de HEROES ...

L ] . ., . , . .
Estamos sobre avenida Revolucion, frente a libreria Porriia en Plaza Containers.

37 likes

Antonio Lugo Perez Si, y mas si es de dragon ball, saquen mas modelos
Me gusta - Responder - 1 - 22 de febrero a las 16:10

.

et
—-—

Héroes Pachuca Ahi van mas =
Me gusta - Responder - 1 - 22 de febrero a las 16:49

Antonio Lugo Perez
Me gusta - Responder - 22 de febrero a las 16:50

Héroes Pachuca
14 de febrero -

A qué no le regalas esta playera a tu crush? <

Ven por tu regalo.

Estamos sobre Avenida Revolucion, frente a libreria Porria en Plaza Containers.
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https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1038427299634687/?type=3&comment_id=1039634589513958&reply_comment_id=1039649399512477&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3
https://www.facebook.com/Luguis84?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1034621940015223
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3&comment_id=1034621940015223&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1034636036680480
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3&comment_id=1034621940015223&reply_comment_id=1034636036680480&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/Luguis84?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3&comment_id=1034621940015223&reply_comment_id=1034636266680457&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1028899800587437/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1028899800587437/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1034152653395485/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/Luguis84?fref=ufi&rc=p

99 likes
Héroes Pachuca
12 de febrero -

PROXIMAMENTE =

10 likes

Verénica Rojano Apartenme una!!!

Me gusta - Responder - 13 de febrero a las 23:29
P

s
[—

Héroes Pachuca Adn no salen a la venta 3
Me gusta - Responder - 14 de febrero a las 17:04

Veronica Rojano Cuando salgan
Me gusta - Responder - 14 de febrero a las 17:08
o]

L
[S—

Héroes Pachuca Les avisamos de inmediato por redes. Va?
Me gusta - Responder - 1 - 14 de febrero a las 17:12

Héroes Pachuca
19 de enero -

Pt
Mujeres ¢ Ya vieron nuestras sudaderas? '

Corre por la tuya.

Estamos sobre Avenida Revolucion, frente a libreria Porria en Plaza Containers.
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https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1028899800587437/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1028899800587437/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3
https://www.facebook.com/veronik.rojano?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3&comment_id=1028428897301194&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3&comment_id=1028428897301194&reply_comment_id=1029000903910660&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/veronik.rojano?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3&comment_id=1028428897301194&reply_comment_id=1029001953910555&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1029003510577066
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3&comment_id=1028428897301194&reply_comment_id=1029003510577066&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1028899800587437/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1027607054050045/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/veronik.rojano?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p

205 likes

Marisa Mont Yo apartame una g por fa

Me gusta - Responder - 20 de enero a las 14:34
S

[r Y
[ |

Héroes Pachuca No nos llegé en G ™=
Me gusta - Responder - 20 de enero a las 16:11

Marisa Mont M?
Me gusta - Responder - 20 de enero a las 16:53
]

sy
[S—

Héroes Pachuca Si =
Me gusta - Responder - 20 de enero a las 17:41

Marisa Mont Yo la quiero
Me gusta - Responder - 1 - 20 de enero a las 18:46
s

LY
[S—

Héroes Pachuca Ven & & a
Me gusta - Responder - 21 de enero a las 13:48

Marisa Mont Fui a las 11 pero estaba cerrado paso en un rato
Me gusta - Responder - 21 de enero a las 13:59
N

L
[S—

Héroes Pachuca Marisa Mont Mil disculpas. Te agradeceriamos muchisimo. -

Me gusta - Responder - 21 de enero a las 14:29

Vani Ortega Yamile te gusta?? "=
Me gusta - Responder - 21 de enero a las 9:42

Yamileth Ortega Ne
Me gusta - Responder - 21 de enero a las 10:40

Héroes Pachuca
1 de enero -

Se nos atord una uva ‘, lo estamos resolviendo. Mafiana regresamos.

Feliz 2017 &
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https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011105552366862&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011135815697169&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011166192360798&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1011204125690338
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011204125690338&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011840165626734&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011848898959194&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/may.mont.7?hc_location=ufi
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011041229039961&reply_comment_id=1011871765623574&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/profile.php?id=100005964107234&fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/yamileth.ortega.526?hc_location=ufi
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011695448974539&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/yamileth.ortega.526?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3&comment_id=1011695448974539&reply_comment_id=1011734162304001&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1010433635767387/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/may.mont.7?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?rc=p
https://www.facebook.com/yamileth.ortega.526?fref=ufi&rc=p

11 likes
Héroes Pachuca
23 de enero -

Comparte esta imagen para que no te falten tus taquitos este 14 de febrero ==
Playera disponible para hombre y mujer.

Estamos sobre Avenida Revolucion, frente a libreria Porraa en Plaza Containers.

424 likes

22 veces compartido
Sabrina Bautista Ay les hablan Vianey Chavez Aby Rodriguez jaja
Me gusta - Responder - 2 - 24 de enero a las 15:18

Vianey Chavez Ay, si que me hacen falta chi= =¥
Me gusta - Responder - 1 - 24 de enero a las 15:44

Sabrina Bautista Si jaja

Me gusta - Responder - 1 - 24 de enero a las 15:47
Angel Gardini Perez Mira Suy Ling Chi

Me gusta - Responder - 1 - 25 de enero a las 4:23
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https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3
https://www.facebook.com/sabrina.bautista.165?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/profile.php?id=100009410908463&hc_location=ufi
https://www.facebook.com/profile.php?id=100004102726247&hc_location=ufi
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014360205374730
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014360205374730&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/profile.php?id=100009410908463&fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014373002040117
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014360205374730&reply_comment_id=1014373002040117&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/sabrina.bautista.165?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014373865373364
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014360205374730&reply_comment_id=1014373865373364&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/SUYCHI?hc_location=ufi
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014875978656486
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014875978656486&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/997707293706688/?type=3
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3
https://www.facebook.com/profile.php?id=100009410908463&fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/sabrina.bautista.165?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/SUYCHI?fref=ufi&rc=p

Suy Ling Chi Regalamela Angel Gardini Perez
Me gusta - Responder - 1 - 25 de enero a las 7:14

Angel Gardini Perez Ok
Me gusta - Responder - 1 - 25 de enero a las 7:22

-
Suy Ling Chi No se si ese ok es bueno o me estas dando el = '4-@
Me gusta - Responder - 25 de enero a las 7:40

Angel Gardini Perez Ja ja no Suy como crees, siempre que veo algo de tacos me acuerdo de ti
Me gusta - Responder - 1 - 25 de enero a las 7:52

Chikita Café publicaciones Facebook

Chikita Café ha afiadido 2 fotos nuevas.
1 de enero -

Comenzamos el afio de la mejor manera, trabajando para ti, nos vemos después de las 5 pm

6 likes

Chikita Café

5 de enero -

iBusca lo que siempre te haga sonreir!
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https://www.facebook.com/SUYCHI?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?hc_location=ufi
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014984521978965
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014875978656486&reply_comment_id=1014984521978965&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1014991175311633
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014875978656486&reply_comment_id=1014991175311633&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/SUYCHI?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014875978656486&reply_comment_id=1015003525310398&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=1015008785309872
https://www.facebook.com/HeroesPachuca/photos/a.739356856208401.1073741829.731366503674103/1013579005452850/?type=3&comment_id=1014875978656486&reply_comment_id=1015008785309872&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=1359451310753123&id=128544180510515
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=1359451310753123&id=128544180510515
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451230753131/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451230753131/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451264086461/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451264086461/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331635666868021/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331635666868021/?type=3
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/SUYCHI?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/angel.gardiniperez?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451230753131/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1359451310753123/1359451264086461/?type=3

9 likes

Chikita Café

6 de enero -

iLa rosca de reyes siempre se acompaiia con un buen café! jFeliz Dia!
Y los q sean afortunados de descubrir al Nifio de ganaran un desayuno gratis para su proxima visita.

10 likes
Chikita Café

13 de enero -

Enchiladas Suizas, una deliciosa opcion para esta mafiana de viernes!!!
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https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331635666868021/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331635666868021/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331641446867443/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331641446867443/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331641446867443/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1370106293020958/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1370106293020958/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1370106293020958/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331635666868021/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1331641446867443/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1370106293020958/?type=3

12 likes
Chikita Café ha anadido 3 fotos nuevas.

18 de enero -

Una noche sensacional, gracias a ustedes &=~ &=

Chikita Café

27 de enero -

iEs una gran oportunidad! jFotografia de moda y retoque de gama alta! Este 28 y 29 de enero. Mas
informacion al 5545202660
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https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=1375306642500923&id=128544180510515
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=1375306642500923&id=128544180510515
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306215834299/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306215834299/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306249167629/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306249167629/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306302500957/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306302500957/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1384529841578603/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1384529841578603/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306215834299/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/pcb.1375306642500923/1375306249167629/?type=3

2 likes
Chikita Café

30 de enero -

Iniciando bien la semana, los esperamos en nuestro calido saloén!!! #ConsumeLocal

11 likes
Cecy Val La altima vez que fui, no me dieron pancito
Me gustaMostrar mas reacciones
- Responder -
1
- 30 de enero a las 9:39

Chikita Café Cecy, una disculpa, en tu siguiente visita te damos doble = muchas gracias por visitarnos
Me gustaMostrar mas reacciones

- Responder -

1

- 30 de enero a las 10:11
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https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1384529841578603/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1384529841578603/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3
https://www.facebook.com/hashtag/consumelocal?source=feed_text&story_id=1387166184648302
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3
https://www.facebook.com/cecivalme?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/
https://www.facebook.com/ufi/reaction/profile/browser/?ft_ent_identifier=1387166184648302_1387198581311729&av=100006201460997
https://www.facebook.com/ufi/reaction/profile/browser/?ft_ent_identifier=1387166184648302_1387198581311729&av=100006201460997
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3&comment_id=1387198581311729&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?rc=p
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/
https://www.facebook.com/ufi/reaction/profile/browser/?ft_ent_identifier=1387166184648302_1387223681309219&av=100006201460997
https://www.facebook.com/ufi/reaction/profile/browser/?ft_ent_identifier=1387166184648302_1387223681309219&av=100006201460997
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3&comment_id=1387198581311729&reply_comment_id=1387223681309219&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1384529841578603/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1387166184648302/?type=3
https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?rc=p

Chikita Café

13 de febrero -

Manana los vamos a consentir con buena musica en vivo!!!

4 likes
Artiguo Café publicaciones Facebook
Artiguo Café ha anadido 3 fotos nuevas.

2 de enero -

Nuestras promociones estdn hechas para ti y tu eliges la que mas te guste y mantente atento porque habra
mas!!!
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https://www.facebook.com/Chikita-Caf%C3%A9-128544180510515/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1401145213250399/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1401145213250399/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1401145213250399/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE
https://www.facebook.com/Artiguocafe/posts/1821635248084650
https://www.facebook.com/Artiguocafe/posts/1821635248084650
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634614751380/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634614751380/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634621418046/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634621418046/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634618084713/?type=3
https://www.facebook.com/128544180510515/photos/a.128816063816660.15149.128544180510515/1401145213250399/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634614751380/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634621418046/?type=3

3 likes

Artiguo Café

2 de enero -
Lo que debes saber sobre las curiosidades de historia del arte:

El extraordinario mito de la automutilacion de la oreja del neerlandés por el amor imposible con una
mujer ha trascendido a lo largo de la historia del arte, pero en realidad se debi6 a una discusion sobre el
significado del arte con Paul Gauguin durante su estancia en Arles, Francia. La versidn mas convincente
es la que junta ambos testimonios y afirma que Gauguin, maestro de esgrima, roz6 el l6bulo de su oreja
izquierda, creando un desprendimiento parcial que el mismo van Gogh culmin6 mas tarde.

1 like
Artiguo Café

3 de enero -

(Hambre? ;Suefio y necesitas despertar? ;, quieres un café y no puedes salir de la oficina? Recuerda que
Artiguo tiene disponible para ti servicio a domicilio y lo mejor es que es GRATIS, haz tus pedidos al tel.
28 18 502

3 likes
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https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634618084713/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634618084713/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821657231415785/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821657231415785/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821657231415785/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821838514730990/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821838514730990/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821838514730990/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/pcb.1821635248084650/1821634618084713/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821657231415785/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1821838514730990/?type=3

Artiguo Café

5 de enero -

#FelizJueves que tengan un extraordinario dia! Nosotros listos par atenderles!

4 likes
Artiguo Café

12 de enero -

Inicia el aflo con un cantautor stiper talentoso y con un gran gran espectaculo! Pasaras una noche
increible! Te esperamos el sabado 21 de enero en punto de las 9:00 pm

3 likes
Artiguo Café

14 de febrero -

Consiente el paladar de tu pareja y vengan a probar las especialidades de nuestro café, Artiguo de ayuda
a construir la atmésfera ideal = ~ con los sabores y los descuentos indicados ‘=
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https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1822968314618010/?type=3
https://www.facebook.com/hashtag/felizjueves?source=feed_text&story_id=1822968314618010
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1822968314618010/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1822968314618010/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1826360140945494/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1826360140945494/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1826360140945494/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/?hc_ref=PAGES_TIMELINE&fref=nf
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1841631446085030/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1841631446085030/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1822968314618010/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1826360140945494/?type=3

1 like

Héroes publicaciones Twitter

Heroes Hidalgo @HeroesHidalgo 19 ene.

Mas
\ A {

. "’
La Rebel Alliance llego a HEROES. Ven por tu playera a las tiendas.

Pachuca, Actopan e Ixmiquilpan somosheroes.mx

Heroes Hidalgo @HeroesHidalgo 21 ene.
Mas

d:l;o
-.‘.

A Falta de Amor unos Tacos al Pastor Disponible para hombre y mujer.

Pachuca, Actopan e Ixmiquilpan somosheroes.mx
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https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1841631446085030/?type=3
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1841631446085030/?type=3
https://twitter.com/HeroesHidalgo
https://twitter.com/HeroesHidalgo/status/821923369700433921
https://t.co/KrNtJnbI8X
https://twitter.com/HeroesHidalgo
https://twitter.com/HeroesHidalgo/status/822895242819080198
https://t.co/KrNtJnbI8X
https://www.facebook.com/Artiguocafe/photos/a.1727321074182735.1073741828.1711004062481103/1841631446085030/?type=3

Chikita Café publicaciones Twitter
1. Chikita Café @Chikitacafe 19 ene.
Mas
PN, TS, e,
V0q 10q Oy

° ° °
v W W

Para esta tarde ven por una rica pizza v

2. Chikita Café retwitted
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https://twitter.com/Chikitacafe
https://twitter.com/Chikitacafe/status/822195327079890944
https://twitter.com/Chikitacafe

MUY InteresanteCuenta verificada @muyinteresante 19 ene.
Mas

La ciencia explica por qué viviras mas si bebes café: muyinteresante.es/salud/articulo

Chikita Café retwitted

Restaurantes y Cafes @RestauranteCafe 22 ene.
Mas

~

Delicioso ‘ #DomingoFamiliar te espera en

@Chikitacafe

Chikita Café retwitted

Networking Hidalgo @networkinghgo 25 ene.
Mas
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https://twitter.com/muyinteresante
https://twitter.com/muyinteresante/status/822001402843107329
https://t.co/BaCkO9FOBU
https://t.co/BaCkO9FOBU
https://twitter.com/Chikitacafe
https://twitter.com/RestauranteCafe
https://twitter.com/RestauranteCafe/status/823205532794134530
https://twitter.com/hashtag/DomingoFamiliar?src=hash
https://twitter.com/Chikitacafe
https://twitter.com/Chikitacafe
https://twitter.com/networkinghgo
https://twitter.com/networkinghgo/status/824072499310624768
https://twitter.com/muyinteresante
https://twitter.com/RestauranteCafe
https://twitter.com/networkinghgo

Una sonrisa podras empezar a construir una relacion de confianza con tus futuros clientes.
Usala #NetworkingTips

“Tu sonrisa es tu 10go;

tu personalidad es tu
tarjeta de presentacion;
como se sienten los demas

después de una experiencia
contigo... es tu marca”.

Chikita Café @Chikitacafe 26 ene.

Mas

Crepas Charras, una deliciosa opcién para esta mafiana de jueves!!! #deli #buenosmomentos
#valetparking

Chikita Café @Chikitacafe 1 feb.
Mas
Una sensacional mafnana de mitad de semanal!!! #consumelocal #buenosmomentos

Chikita Café retwitted

AuditorioGotaDePlata @GotaDePlata_ 26 ene.
Mas
j@Violinista21782 presenta este proximo viernes 3 de febrero, 19:30 hrs. en @GotaDePlata_
su album "Directo a tu corazén". ENTRADA LIBRE!
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Anexo 5

Cuestionario abierto semiestructurado sobre el impacto de las herramientas

web 2.0 en el posicionamiento de las mipymes

Datos personales del entrevistado y de la empresa

Nombre del entrevistado: Evelyn Vela Viga

Nivel de estudios: Licenciatura en Mercadotecnia
Edad: 26 afios

Nombre de la empresa Ligno Social Media

Puesto que ocupa en la empresa Propietaria y Administradora general

Uso de redes sociales

¢En su experiencia cuales son los desafios a los que se enfrenta en el uso
de redes sociales en empresas?

El desafio es realmente captar la atencion de los usuarios, porque ya existe como
mucha competencia ahora ya todo esta muy bombardeado hay publicidad por
todos lados, entonces para mi el desafio es el contenido autentico, y el contenido
que realmente enganche a los usuarios, para mi eso es el reto, crear contenido
autentico y contenido de calidad que realmente capte la atencion de las personas

¢ Cudles son desde su punto de vista y experiencia, las redes sociales mas
efectivas? ¢Podria mencionar las razones?

Para mi la mas efectiva es Facebook, bueno depende del tipo de usuario al
publico al que quieras dirigirte pero la primordial y la que esta presente y la que
es la lider es Facebook, por el nivel de alcance que tiene

¢, Cudles eran las metas u objetivos al implementar redes sociales en su
empresa?

La meta comun que es de todas las empresas que es vender y vender a través de
publicidad en linea, eso es lo que les importa primordialmente. En mi experiencia
tengo de todo tipo de empresas, hay algunas que quieren posicionamiento, otras
que quieren vender, hay clientes que nada mas quieren presencia que no
necesitan vender que realmente su publicidad o su negocio no requieren o
depende de invertir en redes sociales. Hay otros que por ejemplo figuras publicas
politicos, que lo Unico que quieren es comunicar sus ideales, su personalidad,
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realmente los objetivos generales pueden ser vender, obtener links,
posicionamiento y presencia

¢Dentro de su empresa establecieron estrategias de negocio basadas en
redes sociales?

Las estrategias que hemos implementado son exclusivamente para vender

¢,Cuentan con alguna capacitacion especial acerca de la administracion de
redes sociales?

Diplomado en marketing digital, pero en general todo me lo ha dejado la
experiencia

¢, Cuéanto tiempo por dia le dedica a las redes sociales de su empresa?

Todo el dia, cuando programo me toma cuatro o cinco horas y ya lo demas trato
de relajarme de visitar a los clientes de interactuar y no solo estar enfocada

¢ Como determina las publicaciones o contenido en redes sociales?

Topo depende del objetivo y del mensaje que se quiera transmitir, por ejemplo
hay clientes muy serios que si publican algo sentimental o alguna promocién
porque tienen identificado su target, por ejemplo leche Lala, que su target son las
mamas y las amas de casa, pues entonces si va a poner frases bonitas y si les va
a comunicar algo de este estilo emocional, pero tampoco se puede abusar, es
algo muy esporadico y muy cambiante

¢, Qué tipo de contenido comparte y a quien va dirigido?

Las frases motivacionales o este tipo de contenido van dirigidos a los
sentimientos, al alma, a lo espiritual, pero en la vida cotidiana no todos los dias
estas meditando, o sea eso se lo dedicas tal vez 5 minutos al dia. Y las redes
sociales no siempre es lo mismo, no siempre funciona lo mismo, todos los dias
pensamos en muchas cosas, trabajo, relaciones, estamos pensando muchas
cosas a la vez, cuando una empresa a través de las redes sociales solo esta
hablando de eso, suele aburrir y realmente no tiene trascendencia y ya las
personas no dan like, lo leen y es como que otra vez, y para mi ese contenido es
de relleno y es contenido basura y ahi es donde se hace la diferencia entre las
empresas que crean algo distinto, es malamente un tipo de contenido del que se
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abusa mucho y realmente no es trascendental, no lleva a nada, no lleva a la
venta. El abuso de ese contenido llega como a dividir la calidad de un profesional
y de un usuario comun

¢Existen algunas consideraciones que tomen en cuenta al momento de
publicar en redes sociales?

Analizamos a la comunidad al tipo de usuario que se quieren dirigir analizamos
los objetivos analizamos a la competencia que esta haciendo la competencia en
redes sociales, competencia directa e indirecta, buscando sobresalir, en base a
esto se arma una estrategia

¢Es general quien es el responsable de la administracion de las redes
sociales en las empresas donde ha trabajado?

Algunos clientes les he dado capacitaciones, a veces cuando son micro empresas
y que no tienen recursos para pagar a un administrador de redes, lo mejor es que
se capaciten y ellos mismos administren sus redes. En base a esto ellos mismos
comienzan a publicar, siendo los duefios generalmente le dedican mas tiempo.
Sin embargo existen algunos clientes que definitivamente deciden que estoy no
es lo suyo y prefieren pagar a un community manager para que les esté
publicando y administrando

¢ Como mide el éxito alcanzado en el uso de las redes sociales con respecto
a su empresay los productos que ofrece?

En base a ventas, en base a likes, numero de seguidores

Desde su experiencia ¢ Cudl es el tiempo ideal recomendable para realizar
cambios en las estrategias basadas en redes sociales?

Las redes sociales son un poquito lentas, para crear una comunidad te puede
llevar unos dos o tres meses, pero en primer instancia tu puedes ir midiendo, por
ejemplo puedes crear tu estrategia, puedes revisar cada quince dias el nivel de
respuesta de las estrategias, pero no es un cambio radical en realidad son
pequefos factores que se van cambiando cada quince dias o cada mes, en
general es cada mes, porque hay usuarios que te dan like de contenido de un
mes 0 mas, por eso comento que las redes sociales son lentas

¢Considera que el perfil de administrador de redes sociales cambia
bastante al de usuario comun, considera que hay bastantes retos nuevos
por descubrir, desde como publicar los mensajes hasta saber en qué
momento hacerlo?
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La verdad no hay nada como la experiencia te deja, la diversidad de clientes es lo
que te permite siempre aprender de redes, y de negocios, del tipo de marketing
de estrategia, la gama de clientes que tengas y la gama de necesidades, es lo
que vas a ir aprendiendo, siempre hay retos, yo no soy una maestra en esto,
siempre hay retos en la publicidad, siempre es un desafio como crear contenido
autentico y crear contenido de calidad por lo mismo para que las personas se
sientan cautivadas y atraidas por lo que publicas, para mi la gama de clientes o
de necesidades eso es lo que realmente te va dejando, los retos diarios, para mi
eso es lo que te va a permitir y crecer en este ambito del uso de las redes, pues
por ejemplo un cliente que solo quiere presencia y posicionamiento, es un cliente
sencillo, si, 0 sea nada mas quiere que estés al dia arriba en la red, pero hay una
diferencia muy grande cuando se publican te hablo desde contenidos que en la
mayoria se hacen de buenos dias, buenas noches, feliz dia de la bandera, o feliz
dia del taco, pero eso para que, 0 sea que es lo que realmente estas dejando o
que es lo que realmente quieres comunicar, quieres llenar tu red de puro relleno y
de fotos y fases motivacionales, o realmente quieres comunicar y mandar un
mensaje que tenga un impacto y que cree la diferencia, entonces eso es el reto
de todos los dias y eso es lo que te lleva a aprender. En estudios pues
obviamente se requiere actualizarse, pero simplemente de las nuevas
herramientas el trabajo, la experiencia el aprendizaje real se tiene cuando te
sientas con el cliente y estas publicando, y te estan arrojando las estadisticas el
nivel de alcance el engagement todo esto es lo que realmente donde se aprende

¢, Qué recomendaciones le haria a estas empresas para no caer en este tipo
de estrategias que al final no les estan siendo Utiles?

Lo que yo les puedo recomendar de estrategias es, numero 1, analizar el target al
que se quieran dirigir, que se realmente se metan a comunidades grupos como
por ejemplo de Facebook, de personas que tienen un cierto perfil de preferencias
y que observen como se comunican las palabras que utilizan, si utilizan memes,
si se comunican a través de videos, de articulos, que realmente analicen a la
comunidad que se quieren dirigir, al perfil del usuario, y analizando eso, se crea
una estrategia de como se comunican, que es lo que utilizan, las palabras y
entonces en base a esto se comienza a crear contenido con los mensajes que se
quieran transmitir, queremos vender, queremos lanzar una promocion, queremos
informar, queremos crear conciencia, ya dependiendo de los objetivos es cémo
vas creando el contenido y publicarlos en horarios de mayor audiencia, cuando
las personas estan conectadas que en su mayoria es en las mafanas muy
temprano, o en la noche cuando todo mundo esta relajado y en su casa y en su
cama, porque ya se hizo como una practica habitual el llegar a la cama y con tu
celular, entonces a esa hora es un trafico de usuarios increible. Yo no creo que
haya estrategia perfecta o estrategia ideal, la estrategia ideal te la va a ir
marcando tu misma comunidad por ejemplo al dia publicas tres tipos de
contenidos, uno es dirigido a la venta al producto, otro dirigido a lo emocional y el
otro 0 un meme o un chiste, algo totalmente sin enfoque de venta y el otro con
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enfoque informativo y entonces esa es tu estrategia y comienzas asi, vas
midiendo los likes y vas midiendo el nivel de aceptacion de tu contenido, de
repente les va a gustar tal vez todo, pero si después ves que es un contenido que
tu hacias y ya no le dan like, entonces es momento de cambiarlo, y es entonces
como las estrategias se van modificando y se van desarrollando.

Extras

Asi como ahorita todo esta saturado y se ve como una competencia infinita de
publicidad, yo digo que ahorita lo que cuenta mucho es la autenticidad y estar
apegado a crear contenido 100% con los ideales de la empresa y sin copiar.
Tampoco se trata de publicar por publicar, todo contenido requiere de un
mensaje, un objetivo, que sea claro, que tenga una intencién
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