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INTRODUCCION

Las redes sociales son medios de comunicacion que se utilizan diariamente por
usuarios de diferentes edades y género. Estas permiten que las personas se
acerquen entre ellos, conozcan a nuevas personas y empresas, a las empresas les
permite darse a conocer y llegar a un publico que no se limita solamente a los
lugares que los rodea en el establecimiento.

Se puede observar el gran apogeo que éstas tienen principalmente entre jovenes, ya
gue son los que estan al tanto de la tecnologia y han ido creciendo con esta, pero
esto no excluye a las personas mayores ya que cada vez mas se estan interesando
por conocer y aprender nuevas herramientas y aplicaciones que se estan creando.

Ahora en dia las empresas han visto un beneficio al utilizar redes sociales para dar a
conocer algun producto nuevo, promociones y/o descuentos y crear un lazo mas
estrecho entre ellos y logran tener una comunicacion bilateral en la cual tienen una
respuesta del cliente, conociendo mas sus gustos y preferencias.

Esta comunicacion también permite que las empresas sean cada vez mas
transparentes en las promociones que dan a conocer ya que esta publicado en
internet y tienen que cumplir con lo que anuncian, ya que una mala comunicacion
podria perjudicar en gran medida a la empresa.

Con este estudio se quiere conocer si las redes sociales son un medio para lograr
emprender una empresa, dar a conocerla y hacerla crecer, ya que esto seria una
gran oportunidad para las medianas y pequefias empresas que buscan hacer
publicidad pero sin contar con los recursos econémicos necesarios para invertir en
los medios tradicionales de publicidad.

Se analizara el punto de vista y la perspectiva que tienen algunos emprendedores
acerca de las redes sociales que han iniciado sus empresas a raiz de estos medios,
la importancia que estos le brindan a este medio de publicidad y si tienen un amplio
conocimiento de los beneficios y herramientas que pueden utilizar para tener un
mayor aprovechamiento de estos medios.



CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

1.1 Redes Sociales

1.1.1 Definicion

Una red social, también llamada comunidad virtual, es una aplicacion web que
permite a un conjunto de personas conectarse a través de medios electronicos, bien
sea para compartir intereses, actividades, gustos, conocer gente o realizar negocios
[Orduz, 2011, p.p 84].

Las redes sociales a su vez permiten a las empresas acercarse a mas personas y
tener un contacto directo con sus clientes y potenciales clientes. El uso que las
empresas le dan a las redes sociales en las que se encuentran presentes contribuye
a mejorar la reputacion de la empresa. Asi mismo, las redes sociales pueden
convertirse en una herramienta muy util para aquellos emprendedores que desean
poseer sus propias empresas los cuales no cuentan con un presupuesto destinado a
publicidad en medios tradicionales.

1.1.2 Antecedentes de las redes sociales

Las redes sociales no son un tema reciente, al contrario, sus origenes provienen de
los afios 70°s, a continuacién se muestra una resefia historia de la evolucion del
Social Media.

En los afios 90°s

En 1994 se funda GeoCities, una de las primeras redes sociales de internet tal y
como hoy las conocemos. En 1995 TheGlobe.com da a sus usuarios la posibilidad de
personalizar sus propias experiencias online publicando su propio contenido e
interactuando con otras personas con intereses similares. En 1997 aparece AOL
Instant Messenger y se inaugura la web Sixdegrees.com, que permite la creacion de
perfiles personales y el listado de amigos.

En el nuevo siglo

En el aflo 2000 estalla la“burbuja de internet”. En el 2002 se lanza el
portal Friendster, pionero en la conexion online de “amigos reales”. Alcanza los 3
millones de usuarios en sélo tres meses. En el 2003 se inaugura la web MySpace,
concebida en un principio como un “clon” de Friendster. Creada por una empresa de
marketing online, su primera version fue codificada en apenas 10 dias. En el 2004 Se
lanza Facebook, concebida originalmente como una plataforma para conectar a
estudiantes universitarios. Su inicio tuvo lugar en la Universidad de Harvard y mas de



la mitad de sus 19.500 estudiantes se suscribieron a ella durante su primer mes de
funcionamiento.1

En el afio 2005 YouTube comienza como servicio de alojamiento de videos y
MySpace se convierte en la red social mas importante de Estados Unidos. En el
2006 se inaugura la red de microblogging Twitter. Ese mismo afio en Espafia se
lanza Tuenti, una red social enfocada a un publico mas joven y también comienza su
actividad una red social llamada Badu. En el afio 2008 Facebook adelanta a
MySpace como red social lider en cuanto a visitantes Unicos mensuales. En dicho
afio también nace Tumblr como red social de microblogging para competir con
twitter. 2

En el afio 2010 nace Instagram, Pinterest y también Google lanza Google Buzz, su
propia red social integrada con Gmail. En 2013 Facebook tiene 1,000 millones de
usuarios repartidos por todo el mundo, MySpace 260 millones, Twitter super6 los 500
millones de usuarios de los cuales 200 millones estan activados cada mes. 3

De esta forma nos damos cuenta que existen diferentes redes sociales las cuales
nos permiten compartir informacion con diferentes usuarios en todas partes del
mundo, mas adelante se detallara en qué consiste cada una de estas y cudl es el
target que cada red social busca conseguir, de esta forma los emprendedores
pueden orientar mejor sus esfuerzos y enfocarse en la o las redes sociales que mas
le podrian funcionar dependiendo del rubro de la empresa y su giro.

1.2 Emprendedor

Para tener un mejor concepto y familiarizarnos con éste, comenzaremos con definir
gue es emprendedor y es “aquella persona que identifica una oportunidad y organiza
los recursos necesarios para tomarla”. Un emprendedor no es aquel que deja su
idea en suefios, sino el que busca la manera de materializarla y desarrollarla
teniendo en cuenta su segmento de mercado, los gustos y preferencias de éstos,

asimismo busca tener un factor diferenciador de su competencia.

El emprendedor, a rasgos generales, es creativo, innovador, no le teme a los riesgos,
posee capacidad para afrontar situaciones dificiles, cree en su idea, es perseverante
y muy optimista. Ademas, cuenta con una gran capacidad de automotivacion para
enfrentar los obstaculos que se le presenten.

! Véase: http://www.marketingdirecto.com/actualidad/social-media-marketing/breve-historia-de-las-
redes-sociales/

% Véase: http://recursostic.educacion.es/observatorio/web/es/internet/web-20/1043-redes-
sociales?start=2

% Véase: http://www.cosasdeemprendedor.com/2014/03/11/datos-interesantes-y-estadisticas-de-
redes-sociales/

* véase: http://www.emprendepyme.net/que-es-ser-emprendedor.html



La automotivacién es un factor sumamente importante para un emprendedor, ya que
recibira una cantidad grande de personas negativas respecto a su idea y puertas
cerradas que tendra que contar con las fuerzas suficientes para motivarse y seguir
adelante para lograr desarrollar su idea y hacerla realidad.

Los emprendedores son propietarios de micro y pequefias empresas, las cuales son
el resultado del inicio de un proyecto que se espera genere frutos a mayor escala,
éstas pequefias empresas son las que necesitan de gente con automotivacion para
lograr desarrollar la empresa y generar ingresos que le permitan seguir adelante,
logrando vencer los obstaculos que se les presenten en el camino.

1.3 Micro y pequefia empresa

Toda empresa inicia siendo micro y pequefia empresa para después desarrollarse y
convertirse en las empresas exitosas que actualmente conocemos y las cuales
logran generar ingresos grandes a la economia de cada pais.

Para comenzar a hablar de éste tipo de empresas, micro y pequefas, tenemos que
definir el concepto que se maneja en El Salvador para lograr delimitarlo y tener un
mejor panorama al momento de referirnos a éstas.

Microempresa.

Es “Toda unidad econdmica que tiene hasta un maximo de 10 ocupados y genera
hasta $5714.29 de ventas al mes.” °> Es una empresa micro con un méximo de 10
personas laborando en ella, estas empresas algunas veces inician desde casa 0 en
oficinas compartidas que les permita tener un espacio para reuniones con clientes, o
en algunos casos son locales pequefios.

Las microempresas son ideas y visiones de emprendedores que buscan una
alternativa de ingreso o una forma diferente de vida, éstos suelen ser el
administrador, contador, vendedor y todo en uno dentro de la empresa. Las
microempresas sirven como generadoras de empleo y al mismo tiempo contribuyen
con el pais a erradicar la tasa de desempleo.

Pequeiia empresa.

Pequefia empresa es “toda unidad econdémica que tiene hasta cincuenta ocupados y
gue sus ventas anuales son hasta el equivalente a 4,762 salarios minimos urbanos,
excluyendo aquellas que tienen ventas anuales menores al equivalente de 476.2
salarios minimos con 10 0 menos ocupados.” Las pequefias empresas generan una
mayor cantidad de trabajos y oportunidades para las personas, éstas generan
mayores ingresos anuales que las microempresas y las personas tienen mayores
posibilidades de crecer dentro de éstas.

® Véase: http://www.conamype.gob.sv/
® Véase: http://www.conamype.gob.sv/



1.3.1 Antecedentes de las MYPES

Las MYPES a nivel mundial

Durante la décadas del cincuenta, sesenta y setenta las MYPES ya eran conocidas,
sin embargo, el enfoque predominante en aquella época era el de produccion en
serie, siguiendo el modelo que promovioé Henry Ford de Estados Unidos. A pesar de
gue las ventajas de las MYPES eran conocidas, estas se consideraban ineficientes y
transitorias.

Las empresas de menor tamafio no encontraban lugar dentro del sistema de
produccién en serie, debido a la ausencia de inversién que implicaba la adquisicion
de los bienes de capital necesarios para llevar a cabo la producciéon en masa. Esta
incompatibilidad jugd desde un principio un factor en contra de las MIPYMES al
considerarlas como un fenébmeno plausible de ser incorporado a las economias
industrializadas. Tal sesgo se mantuvo hasta la aparicion de los conceptos de red y
cluster empresarial [G1Z, 2009].

El papel de las MYPES empez0 a tener fuerza hacia finales de la década de los afios
70, con la crisis del Modelo Fordista y el encarecimiento del petréleo. Por dicha
razén, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) empieza a recomendar que los
paises del “tercer mundo” ayuden a las MIPYMES, otorgandoles mayores incentivos
y generando politicas de promocion [OIT, 1972].

En los 80, se revalord el papel de las MYPES dentro del proceso de crecimiento
econdémico, ahora eran vistas como agentes de éste cambio, debido a que el menor
tamafno de estas empresas es considerado como signo de una mayor capacidad de
adaptacion e innovacion. A partir de ese entonces las MYPES empiezan a ser
consideradas como eficientes, flexibles y dindmicas.

Las MYPES en El Salvador

Las MYPES cobraron auge en El Salvador a partir de la década de los 60°s debido a
diferentes sucesos que ocurrieron en el pais en dicha época como lo fueron el golpe
de Estado y el conflicto armado. Esto provocd que entre 1979 y 1985 cerraran
alrededor de 284 empresas afectando a 27,413 trabajadores, lo que desaté la crisis
econOmica que experimentd el pais en esa época en las que se dieron altas tasas de
desempleo e inflacién. De esta manera, el sector de las MYPES pasé a ser uno de
los pilares principales que evitaron que la economia colapsara, como también el
principal generador de empleo de la economia [LOpez Mira, 2004, p.p. 12].

En dicha época las MYPES no eran sujetos para crédito, la Unica entidad que les

brindé apoyo fue FEDECREDITO, sin embargo, esta financiera no satisfacia en su
totalidad las necesidades financieras de estos empresarios.

10



Fue hasta en la década de los noventas que se liberaron los precios, se abri6 la
economia a la competencia internacional, se privatizo la banca, las
telecomunicaciones y la distribucion de energia eléctrica, y se aplic6 una politica
monetaria conservadora lo que permitié el crecimiento de las MYPES hasta en un
17% anual. Este porcentaje fue el resultado de las expectativas favorables que se
tenian con respecto a la firma de los acuerdo de paz y a la reinsercion de los
excombatientes a actividades de emprendimiento.

En el afio 2001 las MYPES fueron afectadas por los terremotos. Segun estima el
Informe de Desarrollo Humano 2001 del Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), el dafio que sufrieron las viviendas afectd a 41,400 micros y
pequefos negocios, generando una pérdida aproximada de 47 mil empleos directos.
Actualmente en EI Salvador se contabilizan 622,377 microempresas y 13,209
pequefias empresas, que representan un 97.4% y un 2% respectivamente del parque
empresarial.

1.3.2 Entidades que apoyan a las MYPES

En El Salvador se cuenta con diferentes entidades que apoyan e incentivan a los
emprendedores a crear su idea y que éstos la puedan desarrollan y ponerla en
marcha. Estas entidades son:

CONAMYPE

Es una institucidon gestora, dinamica, innovadora y orientadora, que genera
conocimiento y propone politicas encaminadas a fortalecer y desarrollar las MYPES.

CONAMYPE apoya a la micro y pequefia empresa con la perspectiva de crear
empleos masivos, dignos y sostenibles en los municipios; estableciendo las bases
para la construccion de una economia solidaria sustentada en valores y principios
como la igualdad, solidaridad, la cooperacién, la generacion de empleos, la
promocion humana y social. Por dicha razon, CONAMYPE trabaja de la mano con
los gobiernos municipales, gobernadores y las instituciones publicas y privadas que
se encuentren en el territorio, contribuyendo al desarrollo econdémico local a partir del
fortalecimiento del tejido productivo y empresarial en los municipios?.

CDMYPE

CDMYPE es un modelo de CONAMYPE. Este consiste en un sistema de atencion
especializado para la micro y pequefia empresa que se fundamenta en la alianza del
sector publico-privado-academia, quienes ponen Su experiencia, recursos y
conocimientos a disposicion de los servicios que se ofrecen a las MYPE. Esta Red
de 12 centros (muchos de ellos localizados en las principales universidades del pais)
cubre con servicios empresariales, alrededor de 190 municipios del pais.®

! http://www.conamype.gob.sv/index.php/institucion/filosofia
8 http://www.conamype.gob.sv/index.php/servicios/guia-de-servicios/servicios-cdmype
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Fundacion CENTROMYPE

La Fundaciéon Promotora de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa es una organizacion privada sin fines de lucro que inici6 sus actividades en
el afio 1999.

La Fundacion CENTROMYPE se cred por iniciativa del Banco Multisectorial de
Inversiones (BMI) y el Programa de Fomento de la Microempresa (FOMMI), como
una necesidad de contar con una organizacion para promover e integrar la
competitividad de la micro y pequefia empresa salvadorefia, a través de la
generacion de enlaces de negocios con otras empresas, tanto a nivel nacional como
internacional.’

Banco Interamericano de Desarrollo

El BID es una organizacibn que concede préstamos a gobiernos nacionales,
provinciales, municipales y a empresas privadas. Apoyan los esfuerzos de América
Latina y el Caribe para reducir la pobreza y la desigualdad. Este Banco fue fundado
en 1959, y desde ese entonces son la mayor fuente de financiamiento para el
desarrollo de América Latina y el Caribe, con un sdélido compromiso para lograr
resultados mensurables, con una mayor integridad, transparencia y rendicion de
cuentas. En Agosto de 2014 el BID ha aprobado un préstamo de US$100 millones a
El Salvador para promover el acceso a créditos de inversion para micro, pequefas y
medianas empresas con el fin de fortalecer su productividad y competitividad. Estos
créditos seran otorgados a través de BANDESAL.*

Banco de Desarrollo de El Salvador

BANDESAL es una institucion financiera que busca impulsar el desarrollo sostenible
y competitivo de la economia salvadorefia, a través del apoyo financiero a proyectos
productivos de mediano y largo plazo de los diferentes sectores productivos y
actividades economicas prioritarias, con impacto en la generacion de empleo, el
aumento del ingreso de la poblacion y la formacion de capital.

BANDESAL inyecta recursos significativos para que las micro y pequefias empresas
se fortalezcan y generen los empleos en la sociedad. Indirectamente la institucion
financiera prestdé mas de $306 millones a este sector empresarial en el dltimo afo.
Que BANDESAL preste dinero de manera indirecta significa que la institucion
financiera proporciona los fondos a la banca comercial y cooperativas, para que
preste con mayores facilidades a los solicitantes.™

o http://www.centromype.org.sv/sobre-centromype.html

10 http://www.iadb.org/es/noticias/comunicados-de-prensa/2014-08-07/el-salvador-mejorara-la-
productividad,10890.html

" https://www.bandesal.gob.sv/portal/page/portal/INICIO
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Agencias de cooperacion internacional en El Salvador.

A continuacién se presentan las principales agencias de cooperacion internacional
que apoyan a las MYPES a nivel nacional.

Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID)

USAID ayuda a las MIPYME para que obtengan un mayor acceso a servicios de
desarrollo empresarial de calidad, que les permita incrementar su productividad y
competitividad, asi como ampliar sus operaciones en mercados locales e
internacionales a través de su programa de Desarrollo de las PYME.*?

Agencia Alemana para la Cooperacién Internacional (GlZ)

GlZ posee el Programa de Promocion de Innovacion en conjunto con la Fundacion
Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social (FUSADES).

Dicho programa fue lanzado de manera oficial en 2008. El objetivo de este programa
es contribuir al desarrollo econémico del pais, a través de la dinamizacién de las
PYMES, implementando actividades de apoyo para el fortalecimiento de la
innovacion tecnoldgica que permita acceder a nuevos y mejores mercados de forma
mas competitiva.

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Identificar la importancia que tienen las redes sociales como medio y oportunidad
para emprendedores de MYPES en El Salvador.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar cudles son los beneficios que obtienen las MYPES al utilizar las redes
sociales como medio y oportunidad para los emprendedores en El Salvador.

e Presentar casos de emprendedores salvadorefios que han logrado desarrollar
sus empresas, principalmente utilizando como herramienta las redes sociales.

e Definir cudles son las ventajas y desventajas que presentan las redes sociales
en El Salvador al ser utilizadas como una herramienta para emprender.

" http://www.usaid.gov/el-salvador
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CAPITULO 2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Antecedentes de las redes sociales como herramienta para emprender.

Los emprendedores cuentan con diferentes herramientas para desarrollar su
empresa y para poder llevarla a cabo, pero cuando se refiere a hacer marketing e
invertir en publicidad es donde ya no cuentan con el presupuesto necesario para
darse a conocer en medios tradicionales, es aqui donde las redes sociales vienen a
ser de gran ayuda a los emprendedores para dar a conocer su negocio de una forma
mas accesible econémicamente para ellos y al mismo tiempo rentable.

2.1.1 Antecedes internacionales

En la ultima década las redes sociales han cobrado un auge muy importante, es en
este momento donde los pequefios empresarios aceptan que las redes sociales son
un canal de comunicacion muy efectivo y beneficioso para el negocio. Sin embargo el
porcentaje de negocios temerosos o timidos respecto a su incursion a las redes
sociales todavia es alto.

En paises como Peru el 34.5% de los emprendedores propietarios de MYPES
emplean herramientas relacionadas con las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC). De ese 34.5% solo el 22.8% de las MYPES emplea las redes
sociales®®. En México se desconoce el porcentaje de las microempresas que utilizan
las redes sociales, sin embargo solo el 25% de las pequefias empresas utilizan esta
valiosa herramienta, desaprovechando un mercado de clientes potenciales muy
importante'®. En Ecuador desde el afio 2006 las microempresas convirtieron las
Redes Sociales en un canal adicional de ventas. Por esta via ofrecen productos y
servicios 24 horas.

El 44% de las empresas en Europa ya utiliza las redes sociales para actividades de
comunicacion y marketing. Un estudio realizado a 1.250 propietarios de empresas
entre uno y diez empleados en Espafa, ltalia, Francia, Alemania y Reino Unido
demuestra que Espafa es el pais Europeo que saca mas provecho de las redes
sociales. En Espafia el 49.8% de los emprendedores que si utilizan las redes
sociales lo hacen para dar a conocer sus productos o servicios, articulos o noticias
referentes al producto y a esta nueva empresa, también lo utilizan para brindar
informacion sobre promociones y descuentos, para realizar encuestas, sorteos,
eventos, campanas, entre otros. Se logra identificar que hasta que la empresa es
clasificada como mediana, es que los emprendedores deciden delegar la
administracion de las redes sociales a un “Community Manager’*. Las pequefias

¥ vease: http://feconomia.terra.com.pe/perucuantas-mypes-tienen-pagina-web-o-usan-redes-
sociales,83b27975815f4410VgnVCM10000098cceb0aRCRD.html

4 véase: http://www.soyentrepreneur.com/pymes-desperdician-beneficios-de-internet.html
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empresas espafiolas que aun no utilizan las redes sociales es porque aun ven las
redes sociales como un canal de comunicacion complementario [Cynk, 2011, p.p. 6].

Los espafioles, italianos, franceses y alemanes llegan a la conclusion que una buena
administracion de este medio, contribuye a que la empresa posea una presencia tan
importante que la haga parecer mayor de lo que realmente es. Pero a pesar del auge
gue las redes sociales han tenido y el poder de influencia que tienen, hay algunas
pequefias empresas espafolas que no las ven como un medio de comunicacion
principal, sino que solamente como algo complementario, todavia no le dan la
importancia que éstas estan teniendo actualmente.

En Estados Unidos 9 de cada 10 pequeiias empresas estadounidenses utilizan las
redes sociales y mas de la mitad ha incrementado el presupuesto dedicado al
marketing online con respecto al 2013. Dentro de esta estadistica el 94% lo utilizan
para hacer marketing y 61% indican que lo usan para atraer nuevos clientes. Estos
pequefios empresarios también afirman que mediante las redes sociales se puede
obtener informacién de su sector, incluso directa a través del constante contacto con
los usuarios que brindan opiniones e informacién de interés.16

2.1.2 Antecedentes nacionales

En El Salvador no se conoce con exactitud cuantas MYPES se encuentran en redes
sociales ni en qué momento estas identificaron las redes sociales como una
herramienta util, segun lo afirma Porfirio Chicas, representante de Facebook en El
Salvador. Sin embargo, se conoce que la tasa de crecimiento mensual de la red en
El Salvador es de 12.53% Micro y pequefias empresas interesadas que no solo se
dedican a la venta de prendas de vestir, también ofrecen sus servicios como
pequefios restaurantes o chefs independientes, pastelerias, tiendas de mascotas,
imprentas y hasta reparadores de computadoras®’.

La Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE) en la rendicién
de cuentas del afio 2012, destaco la brecha digital muy grande que existe entre las
redes sociales y los emprendedores. Estos pequefios empresarios no estan haciendo
uso de eso por lo que CONAMYPE plante6 en aquel momento que se crearia en
cada centro de desarrollo un asesor de tecnologia de la informacién, que les
ensefiara otras técnicas para incursionar en esta dinamica®®.

De la misma forma CONAMYPE brinda talleres sobre el uso adecuado de las redes
sociales y como estas pueden llegar a ser una buena oportunidad para que estos
emprendedores también puedan darse a conocer internacionalmente.

1% véase: http://www.camarahuancayo.org.pe/las_redessociales_y oportunidades_de_las_mypes.html
16 http://blog.linkedin.com/2014/02/25/the-year-of-the-social-small-business-infographic/

v http://www.elsalvador.com/mwedh/nota/nota_completa.asp?idCat=6374&idArt=5988760

¥ véase: http://www.lapagina.com.sv/entrevistas/70675/lleana-Rogel-El-99-de
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2.2. Formulacion del problema

¢, Cuales son todos los beneficios que brindan las redes sociales al ser utilizadas
adecuadamente como herramienta para emprender una nueva empresa?

2.3 Justificacion e importancia.

Las redes sociales son un canal de comunicacién. Actualmente se han convertido en
el centro de muchas relaciones interpersonales, a tal grado, que las empresas ya se
encuentran consientes de la importancia de tener presencia en redes sociales. Estas
han llegado a ofrecer una igualdad de oportunidades a las empresas pequeias,
grandes y a todo aquel que esta por emprender su propio negocio.

La importancia radica en que a través de ellas se puede generar el boca a boca en
torno a esta nueva empresa, conocer y mantenerse actualizados sobre las
tendencias del segmento, compartir contenido y novedades de la empresa y
aumentar el nimero de potenciales clientes. El reto para un emprendedor que desea
utilizar las redes sociales como herramienta para incursionar en el mundo de los
negocios es mantenerse siempre a la vanguardia a pesar del surgimiento de nuevas
tendencias.

El éxito que se pueda llegar a lograr en las redes sociales dependera del buen uso
gue se les dé a ellas. Es vital que estas sepan conectar con el publico meta y que se
pueda generar engagement con los clientes. Para lograr ambos objetivos no es
necesaria una gran inversion publicitaria, al contrario, una buena planificacion en la
cual se comprenda el comportamiento y necesidades del publico objetivo utilizando
los recursos que se posean, pueden llegar a generar muchos beneficios a esta nueva
empresa.

El Salvador, como otros paises emergentes, cuenta con emprendedores que buscan
iniciar sus negocios a traves de redes sociales, sin embargo, ellos no cuentan con el
conocimiento necesario para utilizar estas herramientas de forma efectiva. Muchos
emprendedores desconocen la rentabilidad que obtienen al dedicarle tiempo a este
medio, lo que los lleva a dejar a un lado el gran potencial que estas tienen para
conocer mejor a los consumidores, para innovar, crear conceptos, evaluar companas
de comunicacién, mejorar la atencion al cliente y/o para crear fidelizacion con los
consumidores.

También es muy importante destacar, que las micro, pequefias y medianas
empresas representan un motor importante para la economia salvadorefia. De
acuerdo con el MINEC, las MYPES representan un 99% del parque empresarial en
El Salvador. Crean un aproximado de 700 mil empleos y genera alrededor del 33.9%
de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA). Es por ello la importancia de motivar
al sector, a través de estrategias que se encuentran a su alcance gue les permitan un
mayor crecimiento y desarrollo.
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CAPITULO 3. INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

3.1 Punto de vista de los emprendedores acerca de las redes sociales.

Para conocer de primera mano como funcionan las redes sociales para la micro y
pequefia empresa, se realizaron una serie de entrevistas a diferentes
emprendedores que han utilizado este medio en sus estrategias de publicidad y
comunicacion.

Para contactar a estos emprendedores se buscé en la pagina web de CONAMYPE la
informacion de casos exitosos de micro y pequefias empresas que contaron
con asesoria de la entidad. Estos fueron tratados de localizar por diferentes medios:
llamada telefénica, pagina web y pagina en Facebook, sin embargo hubo falta de
respuesta por parte de ellos. Por esta razon, por criterio de los investigadores se
tomo la decision de entrevistar diferentes micro y pequefias empresas entre 1 a 5
afios de haber iniciado operaciones, que pertenecieran a diferentes rubros del sector
economico.

Burritosh (Venta ambulante de comida mexicana)

Inicié operaciones en Mayo 2014. Aun no poseen un local propio y comercializan sus
productos (burritos, tortas y tacos) en la gasolinera Puma de Santa Elena a través de
pedidos por teléfono o Facebook. Para poder dar a conocer su nuevo producto, los
socios decidieron tomar un curso de disefio de paginas web.

Dentro de este curso les solicitaron como requisito que crearan una pagina en
Facebook. Ellos nunca se imaginaron que esta pagina fuese tan completa, ya que los
acerca a mas personas y les muestra datos estadisticos de la actividad de esta.
Facebook es la uUnica red social que consideran dentro de su estrategia de
comunicaciéon y expresan que Facebook es la fuente principal de sus ventas debido a
gue llega a muchas personas que adn no conocen sin costo alguno.

En estos momentos aun no cuentan con una planificacion sobre las publicaciones
gue hacen en la pagina en Facebook. Publican Unicamente el menu del dia de
miércoles a sabado. Sin embargo, si consideran que mas adelante le deben dedicar
tiempo al arte que publican, sean estas fotografias, imagenes, comentarios e ideas.
Por el momento no ven importante incursionar en otras redes sociales ya que afirman
gue su segmento de mercado se encuentra en Facebook. Y de la misma forma, solo
lo ven como una herramienta para aumentar el nimero de clientes pero no
mencionan que vean el potencial de Facebook para fidelizar a sus clientes actuales.

Los duefios de esta microempresa no estan enterados si existen capacitaciones para
emprendedores que les ayuden a utilizar de forma mas efectiva esta red social, o
alguna otra de las muchas que existen, debido a que todo lo que han aprendido ha
sido de forma empirica.
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En un futuro, “Burritosh” desea poseer un local propio en el que sus clientes puedan
degustar sus especialidades las cuales son muy aceptadas por sus amigos,
familiares y todos los clientes que se han acercado a ellos mediante Facebook.
Comentan que es muy importante que exploten esta red social si desean alcanzar el
crecimiento deseado.

Mision de Angeles (Hotel)
Se consider6 importante realizar la entrevista a un emprendedor con mas de un afo
de operaciones dedicados a ofrecer servicios hoteleros.

“Mediante Facebook se pueden hacer consultas pero no hacer reservaciones. Se les
envia informacién y precios del lugar para que puedan elegir el tipo de habitacion que
desean reservar. No se cuenta con programacion establecida para la publicacién del
contenido, éste se va publicando cuando hay eventos y festividades solamente. Se
trata de publicar algo todos los dias para enamorar al cliente. Para el arte y disefio de
la publicacién del contenido se encarga la disefiadora de la familia, mezcla las
opciones de oferta y demanda del publico para que éste sea atractivo para los
clientes.”

No hacen publicidad pagada en Facebook, solamente se han dado a conocer a
través de amigos y familiares y se han quedado con la limitante de que alguien lo
comparta, pero no manejan los datos estadisticos de ésta pagina. Uno de los socios
cuenta con la parte estadistica de esto pero los duefios no piden un reporte mensual
0 semanal de la rentabilidad de la pagina.

Para saber la medicion de esto se basan solamente en los likes que la gente brinda o
los shares que hacen a sus amigos.

Desde el punto de vista de ellos, consideran que no es necesario publicarse en otras
redes sociales, sino que solamente por el “boca en boca” y por la pagina de
Facebook. Consideran que a nivel de operaciones no les hace falta, no es necesario.

A pesar de que no le dan el seguimiento e importancia que se deberia a su pagina de
Facebook, ésta les ha ayudado para darse a conocer con extranjeros que buscan
una alternativa y la parte lujosa de un pueblo, esto es lo que ofrece el hotel.

Alertux (Tecnologia de lainformacién)

En el area de la tecnologia de la informacién se entrevisté a la empresa “Alertux” el
cual cuenta con un sistema de auto-alertas a través de Twitter, que les permite a los
ciudadanos informarse entre si en tiempo real. Esta informacién se va actualizando
con publicaciones de los usuarios de Twitter que siguen esta pagina y también con
informacion veridica de los community manager que se encargan de investigar los
sucesos del dia a dia.

Alertux inicia hace 4 afios mediante una idea de tres socios estratégicos que
identificaron que el mercado se estaba dirigiendo para el sector movil, gracias a ello
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se enlazaron ideas y se llegb a premisas que se debia crear un mapa de
criminalidad, en base a esto un socio sugiri0 hacer un crowdsourcing, que consistia
en que la propia gente que usara el medio lo fuera alimentando de informacién de lo
gue ocurre en tiempo real.

A partir de ahi comienza la idea puntual de Alertux que inicio en la red social Twitter
con un community manager el cual leia periédicos e iba reportando en la cuenta
publicaciones constantes de los sucesos que ocurrian en el dia, a medida la red
social fue creciendo, esta empezé a ser alimentada por los mismos usuarios donde al
principio todos los temas eran acerca de criminalidad, luego dio un giro total y se
empezaron a reportar alertas de trafico, hasta llegar al punto de crear su propia
aplicacion, pagina web y también estar presente en Facebook pero a menor escala y
con menor cantidad de publicaciones ya que la respuestas no son tan inmediatas
como en Twitter.

En Alertux se han encontrado diversos beneficios como por ejemplo, no hay ningun
costo para entrar a las redes sociales y ser parte de esto. La empresa cuenta con
publicidad pagada, permitiendo a diferentes personas, emprendedores 0 empresas
anunciarse con ellos, pactando ciertos planes de publicaciones que Alertux vende a
los interesados. Debido a su amplio conocimiento con el uso de las herramientas con
las que cuenta cada red social, la empresa puede medir el impacto en las ventas y
asi obtener mayores beneficios.

En Alertux si se cuenta con una planificacion mensual y semanal de las
publicaciones pagadas y las publicaciones de trafico, clima o catastrofes, esta
informacion es filtrada por una plataforma que manejan los community manager para
gue las publicaciones realizadas sean de relevancia y de importancia para los demas
usuarios.

En un futuro se espera poder vender las alertas o0 estadisticas de criminalidad
generadas por Twitter y su aplicacion a clientes como FUSADES e incursionar en
otros paises como México, Colombia, entre otros y tener operadores que puedan
reportar alertas de tréafico, criminalidad, en esos paises en tiempo real.

Carlos Cader (Fotégrafo Profesional)

Se cuenta con el punto de vista de un fotografo profesional que su principal medio
para darse a conocer ha sido a través de redes sociales, su desarrollo y éxito ha sido
por la calidad de imagenes que publica y por su servicio al cliente que lo caracteriza.

La empresa tiene 5 afios de existir, ésta se inici6 como un pasatiempo en el afo
2009 colocando fotografias en el perfil personal del fotégrafo, cuyo nombre es el
mismo de la empresa. Al llegar al limite permitido de amigos en Facebook se decidio
crear una nueva cuenta, pero esta vez una pagina de fans, esto fue en el afio 2010.

A medida se iban colocando fotografias diferentes las personas comenzaron a
preguntar acerca de precios por sesiones y fue de esta forma que se inicid poco a
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poco en este medio. Entre mas sesiones se realizaban mas referidos se obtenian y
mas comentarios positivos las personas colocaban en la pagina, fue asi como se
generaron mas clientes y el servicio se dio a conocer con personas ajenas al circulo
gue anteriormente se manejaba.

Ahora en dia cuenta con mas de 17,000 likes que han sido gracias a la creacion de la
pagina en Facebook y que el servicio que se ha brindado siempre ha sido el mejor
posible. Se estima que el 50% de las ventas percibidas provienen de la red social.

Con las redes sociales y la comunicacion al alcance de la mano ya no se puede
ocultar si alguien da un mal servicio a un cliente, ya que lo primero que hacen es
publicarlo por este medio.

Estos medios de comunicacién y publicidad han venido a obligar a las empresas a
ser transparentes con las promociones que ofrecen y los servicios que brindan, ya
gue no se puede ocultar o dar falsa informacion y que ésta no se disperse por
internet.

Carlos Cader espera hacer publicidad pagada en un futuro, pero por el momento han
funcionado solamente los referidos y las publicaciones que las personas realizan.
“Facebook es un medio que si se recomendaria a cualquier emprendedor que
quisiera iniciar sus servicios y darse a conocer de ésta manera.”

3.2 Opinidn de especialistas en redes sociales dirigido a empresas

Ademas de conocer la opinion de los emprendedores respecto al tema, también se
quiso conocer la percepcién de la entidad que apoya a las MYPES y qué esta
haciendo al respecto.

CDMYPE
Se entrevistd al Asesor Empresarial Saul Mendoza que apoya a los emprendedores
del departamento de La Libertad, y nos comenté lo siguiente:

CDMYPE es el Centro de Desarrollo de la Micro y Pequeiia Empresa que desarrolla
asesorias en el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién apoyando
a los empresarios para que puedan aplicar la tecnologia, con el propésito que estos
emprendedores puedan acceder a nuevos servicios, mas informacion, mejorar sus
competencias y abrirse a huevos mercados.

Esta institucion brinda capacitaciones para aquellos emprendedores que desean
utilizar de manera exitosa las redes sociales y que esto contribuya a mejorar la
imagen y percepcion de la marca e incrementar las ventas de éstas. La capacitacion
consiste en explicarle a los emprendedores una serie de pasos que ellos deben
seguir para poder utilizar las redes sociales de forma que generen un impacto
positivo en la empresa. Asi mismo, les ensefian las formas de medirlo a través de
estadisticos que generan algunas redes sociales como Facebook.
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Sin embargo, expresan que los emprendedores, a los cuales ellos asesoran, son
‘vendedores natos” y que la forma en como ellos han crecido ha sido a través de
tocar puertas y buscar oportunidades en el entorno que los rodea. Por dicha razén,
ellos expresan que las redes sociales no son la herramienta principal para que sea
competitiva una empresa, en realidad forma parte de una estrategia de publicidad y/o
comunicacion.

CDMYPE cuenta con un limitante para poder impartir dichas capacitaciones, el cual
es el recurso econdmico. Por el presupuesto que ellos poseen, solo pueden capacitar
a un maximo de veinte personas. En caso se encuentren mas personas interesadas
en asistir, estas son sometidas a evaluacion y seleccionan a las emprendedores con
mas potencial de desarrollar sus empresas.

Web Informatica (Asesores Web)

Se contd con la oportunidad de entrevistar a uno de los socios y fundadores de Web
Informatica, cuyo fin principal es brindar soluciones a empresas que desean
implementar una estrategia de comunicacion en linea y entrar al mundo de las redes
sociales e internet.

Web Informatica y Creativos de Internet trabajan de la mano brindando
capacitaciones en las que usualmente se asocian con un tercero, como BANDESAL
u otras organizaciones que apoyan al desarrollo econémico. En esas capacitaciones
se les ensefia a los emprendedores a que pueden usar las redes sociales, manejar
calendarios de publicaciones, evitar el spamming y cuanto deberia ser una inversion
monetaria légica en las redes sociales.

Las redes sociales son una herramienta importante para dar a conocer y desarrollar
una empresa y sus productos debido al tremendo alcance que puede llegar a tener.
Son pocas las personas que no utilizan las redes sociales hoy en dia, por lo que se
hace mas facil segmentar y medir los impactos que va obteniendo, ya sea, en una
campafa publicitaria o en algun tipo de actividad.

Las redes sociales pueden ser administradas de dos formas: bajo el método
dinamico, en el cual el propietario publica mensajes o imagenes que motiven a los
usuarios a leer, referir e interactuar con la empresa; o también si se cuenta con un
presupuesto disponible para pagar a un Community Manager que se encargue de
segmentar, conocer habitos y costumbres de los usuarios para poder disefiar o
sugerir estrategias.

Cuando una MYPE desea incursionar en redes sociales, primero debe conocer su
mercado meta y luego saber que se les ofrecera. Por dicha razén se debe ser
transparente y manejar informacion fidedigna ya que un error puede afectar
gravemente a la empresa.

El uso de las redes sociales es de bajo costo, debido a que el presupuesto destinado
puede ser extremadamente bajo y el impacto que puede llegar a tener es alto,
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siempre y cuando el uso de estas sea apropiado y de acuerdo a lo que el cliente
desea 0 necesita.

3.3 Descripcion de la situacion investigada

Después de haber realizado diferentes investigaciones bibliograficas y de campo, se
lograron identificar los siguientes puntos.

Importancia que tienen las redes sociales para los emprendedores.

Las redes sociales no solamente sirven de canal para conocer nuevas personas y
estar en contacto con amigos y familiares, sino que también son necesarias e
importantes para las empresas y para los emprendedores que buscan una forma de
dar a conocer sus productos y servicios. 19

Los siguientes puntos detallan la importancia que tienen las redes sociales en las
empresas:

“l.- Una empresa tiene éxito cuando se reduce la distancia en la mente de los
consumidores. Las redes sociales pueden hacer esto al responder sus dudas y
desconfianza, orientandolos hacia la visibn que desean para ellos mismos, por
ejemplo, adelgazar, ser saludables, exitosos, etc.”20

“2.- Las empresas necesitan luchadores que difundan la palabra, no hay nada mejor
gue las redes sociales para mostrar recomendaciones, sugerencias, experiencias,
comentarios, etc. “21

“3.- Las empresas necesitan mantener un canal de comunicacién con todos los
consumidores y estar enterado de sus opiniones, sean positivas o0 negativas. “22

“4.- Las empresas necesitan escuchar, es importante resolver las dudas no
solamente escuchar hay que evolucionar como marca y mejorar dia a dia. “*3

“5.- Las empresas necesitan ser firmes y persistentes en la vida de sus clientes. Los
feeds RSS brindan la opcién de participar en la vida de los consumidores, de esta
manera nos daré la presencia de la marca en su vida diaria.”

' https://www.giz.de/en/worldwide/391.html

2% http://www.sisteca.com.mx/info/index.php?option=com_content&view=article&id=58:-importancia-de-
las-redes-sociales-en-las-empresas&catid=39:general&ltemid=58

*! http://www.sisteca.com.mx/info/index.php?option=com_content&view=article&id=58:-importancia-de-
las-redes-sociales-en-las-empresas&catid=39:general&ltemid=58

*2 http://www.sisteca.com.mx/info/index.php?option=com_content&view=article&id=58:-importancia-de-
las-redes-sociales-en-las-empresas&catid=39:general&ltemid=58

2 http://www.sisteca.com.mx/info/index.php?option=com_content&view=article&id=58:-importancia-de-
las-redes-sociales-en-las-empresas&catid=39:general&ltemid=58
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Las redes sociales le ayudan a la empresa a generar confianza y un sentido de voz a
los usuarios, permitiéndoles expresar sus opiniones en cuanto al producto que han
utilizado y a mencionar la marca para que ésta tenga reconocimiento entre los
consumidores, les permite ser libres y dar su opinioén, de esta forma sienten poder
sobre la marca, ya que son escuchados y atendidos.

Se puede ver que también las personas escriben, comentan y recomiendan ciertos
lugares a los que han ido y productos que han utilizado de acuerdo a las
experiencias que han obtenido, por eso se hace de suma importancia siempre
brindar un servicio excepcional al cliente y cumplir con la promesa de venta que se le
ofrece.

Beneficios que obtienen las MYPES al utilizar las redes sociales.

La utilizacion de las redes sociales trae bastantes beneficios para las MYPES, entre
ellas tenemos:

e Reconocimiento de la marca: permite dar a conocer la marca y distribuir
informacion de ella, con lo cual tiene acceso a nuevos clientes y tiene mas cerca a
los actuales. Asi mismo gana notoriedad y visibilidad para que la gente sepa que
la empresa existe.?

e Fidelidad de marca: cuando la empresa tiene clientes leales en las redes sociales,
permite tener un mayor contacto con ellos y normalmente debido al alto grado de
influencia que pueden llegar a tener los usuarios estos mismos recomiendan la
marca a amigos o familiares. %

e Permite aumentar las ventas: las redes sociales permite generar mayores ventas,
aunque éste no es el unico fin del medio, por esta razén no se debe utilizar como
un escaparate para promocionar todos los productos o servicios. Se tiene que
contribuir con contenido que mejoren la imagen, la credibilidad y la confianza de
cIientesﬂactuaIes y potenciales y al final con esto se logrard un mejoramiento de
marca.

e Autoridad de la marca: cuando se habla con los clientes por medio de las redes
sociales, para ellos esto significa mucho ya que consideran que se les da
seguimiento e importancia a lo que ellos comentan y entre mas es mencionada la
marca mayor posicionamiento y valor se genera en las redes sociales.?

24 http://www.sisteca.com.mx/info/index.php?option=com_content&view=article&id=58:-importancia-de-
las-redes-sociales-en-las-empresas&catid=39:general&ltemid=58

2 http://www.posgradoenmarketing.com/7-beneficios-principales-del-social-media-marketing
26 http://www.posgradoenmarketing.com/7-beneficios-principales-del-social-media-marketing
2" http://www.inveniopro.es/por-que-tu-empresa-tiene-que-estar-en-las-redes-sociales/

%8 http://ww.posgradoenmarketing.com/7-beneficios-principales-del-social-media-marketing
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Generar trafico de usuarios: entre mayor contenido sea el que se publique pero
inteligentemente, mayores seran las oportunidades de que se tengan mas
visitantes en cualquier red social que se esté usando dependiendo del tipo
negocio. %

Segmentacion del publico: en las redes sociales se encuentra un gran beneficio ya
que a la hora de planificar, se conoce muy bien al usuario porque se posee
informacion del sexo, edad, gustos e interés, posicion de trabajo y de ésta manera
como em(;oresario se pueden dirigir al segmento apropiado y generar un mayor
impacto.®

La velocidad de publicacion: normalmente cuando ya se tiene una estrategia clara
con los contenidos, mensajes e imagenes, que se quieren transmitir a los clientes,
la velocidad con que estos llegaran a los clientes potenciales es inmediata y se
puede hacer en cuestién de segundos.®

El bajo costo de implementacion: con una idea clara del pablico al que se quiere
dirigir en las redes sociales, los gastos que se pueden llegar a tener en publicidad
son relativamente bajos en comparacion a otros medios, no es necesario invertir
una gran cantidad para generar un buen impacto con los usuarios.>

La comunicacion inmediata: al tener canales abiertos de comunicacion en las
redes sociales la capacidad de respuesta que se tiene con los usuarios sobre qué
es lo que desean, que les molesta 0 que es lo que sugieren, es en tiempo real y
permite mantener una relacién estrecha con los clientes y generar una alta
satisfaccion y responder de inmediato a sus necesidades.33

Desventajas y riesgos que presentan las redes sociales como herramienta para
emprender

Las redes sociales en las MYPES pueden traer consigo una serie de riesgos si no se
utilizan de manera adecuada. Es importante conocer los potenciales riesgos que
pueden surgir.

Falsedad en la informacion de los clientes: en muchas ocasiones la empresa se
relaciona con usuarios anénimos estos pueden llegar a estar sin cara y nombre.
Incluso pueden existir usuarios o clientes que mientan en su informacion personal
y proyecten una imagen diferente de lo que en realidad son. Esto no permite que
el mercado se segmente sin un grado bastante elevado de error.

29 http://ww.posgradoenmarketing.com/7-beneficios-principales-del-social-media-marketing
%0 http://www.emprendedores.es/gestion/marketing-en-redes-sociales/ventajas-para-pymes

31 http://rincondelemprendedor.es/redes-sociales-y-emprendedores-una-combinacion-de-exito/
% http://www.posgradoenmarketing.com/7-beneficios-principales-del-social-media-marketing y
http://rincondelemprendedor.es/redes-sociales-y-emprendedores-una-combinacion-de-exito/
% http://rincondelemprendedor.es/redes-sociales-y-emprendedores-una-combinacion-de-exito/
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o Perfiles falsos de las empresas: existe el riesgo de fraude y de usurpacion de
atributos o de informacion de la empresa. Personas ajenas a la empresa pueden
crear paginas en redes sociales utilizando el nombre de la empresa. Por dicha
razon es comun que las MYPES publiquen cuales son los perfiles oficiales que
ellos poseen.

¢ Riesgos de Privacidad y Propiedad Intelectual: existe el enorme riesgo de que la
informacion confidencial se pueda llegar a filtra en las redes sociales. En la
actualidad las diferentes empresas de redes sociales han estado cambiando
constantemente los términos y condiciones de uso y privacidad para evitar que
esto suceda. Sin embargo las MYPES deben estar actualizando estas politicas
para evitar riesgos como ese.

e Riesgo de comentarios negativos: los clientes insatisfechos pueden llegar a
publicar comentarios negativos en los perfiles de las empresas, los cuales pueden
llegar a propiciar una propagacion viral de mensajes dafinos para la marca.
Incluso pueden llegar a crear campafas de acoso, desprestigio de trols o de
competidores.

e Necesidad de dialogo y capacidad de respuesta hacia los seguidores: sea que la
empresa posea un Community Manager o no, este debe estar atento a responder
con prontitud las preguntas o comentarios de los clientes. Esto representa una
inversion en tiempo y/o dinero.

¢ El ruido que se genera dentro de las redes puede ser excesivo por lo que es muy
dificil mantener a un publico fiel: Muchas empresas se encuentran en redes
sociales, inclusive los competidores. El cliente puede llegar a ser seguidor de una
cantidad excesiva de empresas por lo que existe la posibilidad de que la
informacion que se publica nunca llegue al cliente o este la pase por alto.34

3.4. Andlisis evaluativo de la situacion investigada.

De acuerdo a la investigacion realizada se pudo observar que hay algunos
emprendedores, sobre todo los que van iniciando, que no tienen un conocimiento
amplio de los beneficios de las redes sociales y de todas las herramientas que éstas
brindan y los resultados que pueden llegar a obtener.

Oportunidades desaprovechadas por los emprendedores en las redes sociales.

Los emprendedores aun no identifican el potencial que tienen las redes sociales
como herramienta para hacer crecer sus negocios. Estas ofrecen a los empresarios
un espacio de intercambio de informacién y comunicacion como ningun otro medio,
lo que representa una gran oportunidad de hacer negocios, no solo con los amigos o

3 http://socialwebmarketing. mx/desventajas-y-riesgos-de-las-redes-sociales-en-las-pymes/
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familiares, si no con todo aquel que posea un perfil en la red social que se desea
incursionar, sea este a nivel nacional y porque no, usuarios en el extranjero.

Segun lo investigado y a partir de las entrevistas, se identificO que los
emprendedores consideran que solo y Unicamente Facebook es la red social donde
se encuentra su mercado meta, ademas, no poseen una planificacion de lo que
publicaran cada dia, por dicha razén no le dedican tiempo al disefio de los artes a
colocar en sus publicaciones. De la misma forma, no tienen definido un mercado
meta al cual dirigir lo que desean comunicar y transmitir, por lo tanto lo que publican
es esporadico y confuso. Esto provoca que los usuarios olviden la existencia de la
empresa y busquen al que les hable de manera atractiva y de forma periddica.

Sin embargo, hasta cierto punto, no esta mal que solo se encuentren en Facebook,
debido a que si no estan utilizando bien una red social, dificiimente deberian intentar
estar en otra. Hasta que utilicen de manera correcta una red social, deberian integrar
en sus estrategias otra red social. Por eso es importante formular estrategias bien
planificadas, y esto no se puede llevar a cabo sin el apoyo de profesionales que
cuenten con la formacion, practica y experiencia necesaria para que puedan guiar a
los emprendedores a utilizar de la mejor manera esta herramienta.

Para que los emprendedores puedan definir sus estrategias es importante que se
definan los objetivos de lo que quieren lograr para luego determinar las tacticas o en
el curso de accién que tomaran.

Otra percepcion incorrecta que tienen los emprendedores de las redes sociales es
gue la unica forma de medir su impacto en las redes sociales es a través de likes,
shares, retweets, etc., si bien estas son métricas, también puede encontrar
informacion valiosa a través de los siguientes KPI'S (Key Performance Indicator o
Indicadores Claves de Desempefo), estos se utilizan para medir el nivel de
desempefo de un proceso indicando el rendimiento, de forma que se pueda alcanzar
el objetivo fijado. Las métricas mas importantes para medir el desempefio en redes
sociales son las siguientes:

Métricas para medir influencias:

e Social mention: comentarios positivos y negativos que funcionan para saber que
percepcion tienen los usuarios del producto o servicio.

e Respuestas a interacciones: La impresibn que se estd provocando en los
seguidores.

e Klout: esta herramienta que permite saber el grado de interaccion con otros
usuarios mediante una calificacion que va de 0 a 100.

e Evangelizadores: usuarios que promocionan el producto/servicio en las diversas
redes sociales.
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Métricas para medir Interaccién y/o Fidelizacion:

e #FF (Follow Friday) es un "hashtag" o "tema del momento" en Twitter que se ha
convertido en una costumbre de cada viernes para la mayoria de los usuarios.

e Menciones / comentarios

o Likes
e Clics
e Favoritos

e Visitas Unicas
e Compartido / viralidad
e Porcentaje de rebote

e Tiempo de navegacion

Métricas para medir visibilidad

e Followers

e Fans

e Retweets

Métricas para medir el ROI

e Leads

e Usuarios registrados

e Conversiones en venta. 35

Es importante que los microempresarios conozcan las herramientas con las que

pueden medir y monitorear las redes sociales. En la actualidad existen muchas
aplicaciones gratuitas y pagadas para monitorear el desempefio de las cuentas en

> http://thinkbeyondfeatures.wordpress.com/2011/09/21/kpis-en-redes-sociales-y-herramientas-para-
medirlas/
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Facebook, Twitter, Youtube, entre otras. Las mas comunes y populares son las
siguientes:

“Google analytics: esta es una excelente herramienta gratuita para contabilizar los
pageviews de la web, asi como el tiempo de permanencia en el sitio, porcentaje de
rebote, sitios de referencia, entre otras. Es de las herramientas para analytics mas
completas que hay con una interfaz actualizada hace poco que permite obtener
reportes personalizados de trafico.

Facebook brinda a las fan pages sus propios analytics bastante completos, con
namero de impresiones y gréficas. La cual también se puede integrar a Google
analytics.

Wildfire: es una excelente herramienta que permite comparar las cuentas de
Twitter y Facebook con las de la competencia.

TwentyFeet: es una alternativa gratuita que brinda estadisticas de followers,
retweets y menciones entre otras estadisticas interesantes. Recientemente
lanzaron una aplicacion para Iphone y Ipad.

Social Mention: La mejor herramienta gratuita para medir Influencia y sentimiento,
solo se debe configurar el filtro en el idioma y se puede exportar a excel todas las
menciones, lo malo de esta aplicacion es que se debe trasladar a mano los
comentarios positivos, negativos y neutros, indispensable para analizar la marca y
medir las estrategias de branding online.

TweetEffect: una herramienta muy util y también gratuita que ayuda a saber qué
tipo de tweets generan nuevos seguidores, asi como los que generan unfollows.

TweetGrader: una serie de herramienta de hubspot para twitter que incluye un
ranking, graficas de followers, comparativas con competencia, entre otros datos
interesante.

TweetStats: una herramienta gratuita que brinda las estadisticas de la cuenta de
twitter del altimo mes, crecimiento de followers, hashtags recurrentes, asi como los
tweets por dia, hora, y los usuarios con los que se tiene mayor interaccion.

TwitterCounter: brinda estadisticas de twitter hasta por 6 meses en su version
gratuita y un andlisis mas detallado que incluye retweets y menciones en su
version de paga. Incluye andlisis comparativos con la competencia, asi como una
prediccion de namero de followers semanal, que permite saber si las estrategias
estan dando resultados.

Crowdbooster: estadisticas de crecimiento de followers, retweets e impresiones.
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e Mention Map: esta aplicacion muestra un mapa interactivo de retweets, muy Uutil
para medir el alcance y viralidad en twitter de forma grafica.” 36

Después de realizadas las entrevistas se pudo observar que los emprendedores no
utilizan ningun medio para medir la efectividad o aceptacion que tienen sus
publicaciones, tampoco tienen un monitoreo constante del incremento de fans que la
pagina tiene mensualmente.

Al utilizar alguna de estas herramientas ayudaria a los emprendedores para saber
gué tipo de contenido es el que tiene mayor aceptacion con los usuarios, no es
solamente de crear la pagina y cargar contenido, se necesita un monitoreo
constante, crear una campafia y contenido a publicar.

3.4.2 Red social preferida por los emprendedores

La red social que mas predomind en las entrevistas fue Facebook, pero tampoco se
puede dejar a un lado Twitter, ya que una empresa de las entrevistadas se inicio a
través de esta red social.

Con respecto a Facebook, los empresarios nos comentaron que esta red social les
permite subir fotografias en las cuales pueden crear un arte que es de acuerdo a la
promocion que tienen en esos momentos y darla a conocer de una forma atractiva.

También les permite una relacion mas cercana con el cliente y les permite tener una
retroalimentacion de las cosas que se estan haciendo bien y de los puntos en los
cudles se tiene que mejorar. Las redes sociales permiten brindar un servicio cada
vez mas transparente, esto quiere decir que las publicaciones que hacen en
Facebook se tienen que cumplir y si hay algun detalle que han omitido, los clientes lo
haran saber a todos sus contactos y esto puede perjudicar a la empresa si no se
reacciona a tiempo. Se tiene que contar con una reaccion inmediata ante los malos
comentarios y buscar la manera de solucionarle al cliente el inconveniente que
tuvieron, esto busca subsanar heridas y lograr recuperar la imagen de la empresa
gue va iniciando.

Uno de los factores que la mayoria de emprendedores mencion6 y lo ven como
ventaja, es que las personas pueden compartir contenido y que éste es visto por
usuarios que no son fans de la pagina y asi darse a conocer con mas personas.

Por otro lado la red social Twitter también tiene gran aceptacion entre los usuarios,
esta permite publicar contenido con una limitante de 140 caracteres y las
publicaciones son mas inmediatas ya que no se tiene que crear un arte para la
publicacion del contenido. Twitter se utiliza para cargar noticias de ultima hora y

*® http://thinkbeyondfeatures.wordpress.com/2011/09/21/kpis-en-redes-sociales-y-herramientas-para-
medirlas/
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acontecimientos del momento, esta aplicacion ha servido para que la empresa
Alertux inicie sus operaciones y sea una de las pioneras en proporcionar informacion
de esta indole a los usuarios.

Esta empresa prefiere utilizar esta red social ya que les permite dar informacién de
trafico y noticias de ultima hora de una manera mas rapido y debido al contenido no
es necesario realizar un arte, aunque también Twitter permite subir fotografias que se
pueden colocar relacionada con la noticia. Esta ultima red social solamente es
preferida por esa empresa, las demas entrevistados prefieren Facebook ya que
iniciaron con esta y por su facil uso es una de las preferidas por los emprendedores.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
En base a la investigacion realizada se concluye que:

e Todos los emprendedores estan de acuerdo que las redes sociales son un
medio importante y necesario para darse a conocer € iniciar operaciones, es
una herramienta que se puede aprovechar al maximo con el conocimiento
adecuado de su utilizacion.

e Las redes sociales son importantes para las MYPES porque sirven como
medio de comunicacion y publicacion de contenido personal lo que hace que
esta informacion sea una herramienta Gtil para las empresas la cual pueden
utilizar para conocer a sus consumidores y clientes para realizar promociones,
productos, campafas y servicios que estén para satisfacer las necesidades de
estos.

e Dentro de la investigacibn se pudo observar y comprobar que los
emprendedores que han crecido y han logrado desarrollarse mediante redes
sociales han sido Alertux y Carlos Cader, ambos pertenecen al &rea de
servicio, los cuales iniciaron sus operaciones de la mano de las redes sociales
Twitter y Facebook respectivamente. El amplio conocimiento y el manejo
adecuado de las redes sociales les permitid tener éxito en su area con
posibilidades de seguir creciendo.

e Las redes sociales sirve como medio para acercarse a los consumidores y
conocerlos mediante una retroalimentacion que ellos hacen, de esta manera la
empresa puede utilizar esta informacién y convertirla en algo productivo para
mejorar y que los usuarios sientan que son escuchados.

e Los emprendedores saben que las redes sociales son una buena herramienta
para iniciar operaciones y dar a conocer sus productos y servicios, pero no
conocen a plenitud todos los beneficios que pueden obtener al aprovechar al
maximo las opciones que estos medios tienen, al no tener el mayor beneficio
de estas herramientas, se esta desaprovechando contenido que puede ser de
gran utilidad para conocer los gustos y preferencias de los consumidores y
orientar mejor su publicidad.

e Tampoco cuentan con una clara idea de la cantidad de contenido a publicar, el
tipo de linea grafica que tienen que seguir y no realizan estrategias de
comunicacion y marketing, hace falta conocimiento al respecto, claro esta, que
no todos los emprendedores estan en esta situacion.

31



4.2 Recomendaciones

En base a las conclusiones realizadas se recomienda que:

Las MYPES deben utlizar el contenido personal que los clientes y
consumidores publican para crear promociones, productos, campafas y
servicios que satisfagan las necesidades de estos.

Los emprendedores deben de tomar en cuenta la importancia de la
retroalimentacion que los consumidores y clientes hacen con respecto al
producto, el servicio y las publicaciones, estas sirve como medio de
comunicacién bilateral para tomar mejores decisiones dentro de las MYPES,
estas retroalimentaciones no tienen que ser desatendidas ya que esto podria
perjudicar la imagen de la empresa.

Asistir a capacitaciones que les permita incrementar el conocimiento de las
redes sociales para aprovechar las herramientas que estas les ofrece y
obtener estadisticas y graficas que le permiten medir la audiencia y su impacto
para orientar sus estrategias.

Realizar una calendarizacién, contenido y linea grafica que defina a la
empresa para que poco a poco se logren identificar con su publico objetivo, de
esta forma les permite llevar un contenido ordenado y contar con una
programacion establecida la cual tienen que seguir para mantener a sus
clientes cautivados. Es importante seleccionar la red social que mas se adapte
a sus necesidades y a su producto o servicio, definir el target al que va dirigido
para poder hablarle a sus clientes y consumidores.
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5. PROPUESTA
MANEJO ADECUADO DE LAS REDES SOCIALES

Manejo adecuado de las redes sociales.

Se necesita contar con un adecuado manejo de las redes sociales para sacar el
mayor provecho de éstas, generar empatia e interés con el usuario.

A continuacion se presentan los puntos que los emprendedores deben de toma en
cuenta para desarrollar sus marcas en redes sociales:

1. Brand Voice
Se debe definir lo siguiente:

e Personalidad: la marca debe contar con una personalidad establecida que lo
defina como hombre o mujer, que cuenta con cualidades especificas que lo
caractericen y que tenga una edad establecida ya que de esto dependera su
forma de pensar y actuar.

e Tonalidad: Es el tono de voz de la marca, el cual se va a ser reflejado en la
forma de escribir, de expresarse y de contestar cada comentario publicado.

e Idioma: De acuerdo al target al que va dirigido el idioma en el que se tiene
gue expresar sera en espafiol, en inglés o una mezcla de ambos.

e Propésito: Contar con un propésito que se quiere transmitir a los usuarios
cada vez que se les habla.

e Lenguaje: Es la forma de expresarse de la marca, esta puede ser sencilla o
técnica, esto dependera del producto o servicio y del target al que va dirigido.

e Colores: Estos deben ser colores que distingan a la marca y reflejen la
personalidad de esta.

e Tipografia: El tipo de letra que se va a utilizar en las piezas publicitarias en
redes sociales y medios masivos.

e Imagenes: El contenido de estas tiene que ser con producto o servicio de la
marca y situaciones que se asocien con esta.
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e Brand pride: Este es el orgullo y distintivo de la marca que lo hace
diferenciarse de los demas competidores.

2. Target

Es necesario que los emprendedores segmenten el mercado al que se quiere
llegar. El target también es conocido como: mercado obijetivo, publico obijetivo,
grupo objetivo y mercado meta.

Este se define a partir de criterios demograficos y psicograficos como edad,
género, variables socioecondmicas, personalidad, ocupacion, habitos de
consumo, religién, motivaciones, nivel cultural, entre otros.

Al no conocer el mercado objetivo al cual se quiere llegar éste puede ser motivo
de fracaso, ya que la comunicacién no sera dirigida de forma correcta y adecuada
para que los consumidores a los cuales se quiere llegar lo escuchen.

3. Insights
Son aspectos que se encuentran ocultos en la mente de los consumidores, los
cuales afectan la forma de pensar sentir y actuar de ellos. Estos sirven para
descubrir la conducta de compra, consumo y uso del consumidor, esto a su vez
ayuda a entender y crear estrategias que construyan una relacion con el
consumidor.

Estos insights se pueden obtener median la realizacion de la técnica del focus
group y/o la observacion.

4. Redes sociales a utilizar
Es de suma importancia que los emprendedores identifiquen cual red social es la
gue mejor se adapta a su producto o servicio.

A continuacién se presenta el siguiente cuadro comparativo que da una clara idea
de cada red social y el segmento al que se encuentra dirigido.
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Tipo de red social

Descripcion

Tabla 1: Cuadro comparativo de las redes sociales *’

Principal

caracteri

Segmento al que se encuentra
dirigido

Tipo de contenido multimedia a
publicar

Negocios propios

Website

Comunidad basada en la web en
la que sus usuarios pueden

Grandes comunidades de amigos.

La media de edad de los usuarios

Interactividad, fotografias, videos,

Selecciona al publico por edad,
localizacién entre otros datos

Facebook Le encantan los juegos y ponerse - . demograficos, Muestra anuncios a | https-//www facebook.com
compartir gustos, preferencias, L ; de facebook es de 26 arios. animacion y sonidos. - -
o . en contacto con viejos amigos. usuarios cuyos amigos se han
imdgenes, videos, etc. h
unido a la red hace poco.
. Crea negocio y promociona la
140 caracteres a introducir por g yp
Es un servicio gratuito de - - marca a los seguidores. Idoneo
- - mensaje. Al usuario le encanta ) i ] .
microblogging denominadaos - La media de edad de los usuarios |Microblog, interactividad, para blsquedas avanzadas de }
Twifter " " - hablar de si mismo. Genera - https//www twitter. com/
tweets”, de una longitud maxima de twitter es de 31 afios. fotografias y videos. negocios. Se expanden las redes
opiniones en fiempo real y
de 140 caracteres. - L, . de negocios y las relaciones
participa en la difusion de noticias. -
empresariales.
Al igual que otros servicios en la
Es la segunda red méas grande del web, se puede llegar a te_ner un - i .
. perfil personal, que permite Se utiliza la mayoria del tiempo
mundo que abarca maltiples La media de edad de los usuarios .
Google+ - compartir links interesantes, ideas, = Fotografias y videos. para propositos personales mas | hitps://www.google.com.sv
facetas de las relaciones e p de Goagle + es de 26 afios. -
. videos, fotos. Pero la manera en la no, empresariales.
interacciones en la web. -
gue se interactla, es lo que hace
a Google+ diferente
L os usuarios pueden subir su
_ cumculur_n_ vitae ya que esta red se Encuentra oportunidades en
Sitio web orientado a negocios puede utilizar para enconfrar " Co
. - - La media de edad de los usuarios negocios y aumenta la visibilidad. } "
Linkedin con el propdsito de crear puestos de frabajo. Y los - Fotografias https=//www.linkedin.com
- de Linkedin es de 40 afios Se puede pedir consejos o ayuda
relaciones profesionales. empleadores pueden enumerar ;
- - a profesionales
puestos de frabajo y la blsqueda
de posibles candidatos.
Se pueden afiadir pines, o
- marcadores visuales, que le
Pinterest es una red social de la ) ; .
permite al usuario guardar lo que le Se pueden mostrar imagenes
. cual se pueden sacar ideas < La media de edad de los usuarios L . .
Pinterest interese. A través de los pines, se . - Fotografias e imdgenes. atractivas de lo que se hitps://www.pinterest.com
seleccionadas por personas con . de Pinterest es de 20 afios. -
pueden encontrar mds cosas comercializa.
los mismos intereses.
relacionadas con los intereses de
las personas.
- Las fotografias se retocan a través
Instagram es una red social para
; de filtros, marcos, colores retro y " ]
compartir fotos con la que los ; La media de edad de los usuarios o ] Muestra estilos de vida y usos de .
Instagram - ; vintage |Luego de ser retocadas ~ Fatografias, imédgenes y videas. S https-//www instagram com
usuarios pueden aplicar efectos de Instagram es de 20 afios. los productos o servicios.
fotografices estas pueden ser compartidas en
. Facebook, Tumblr, Flickr y Twitter.
Las descripciones de videas - ;
Web en la que se comparten y optimizan contenido, se permite La media de edad de los usuarios Negocios pueden crear clientes y
Youtube § Videos generar nuevos canales. Se les da |hitps:/fwww.youtube.com

difunden videos.

publicidad y todos los comentarios
y videos son controlados

de Youtube es de 36 afios.

prioridad en el ranking Google.

*’vaquero, F (2012). El Uso de las Redes Sociales en los Negocios. Distrito Federal, México.
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Tabla 2: ¢Qué permite hacer cada red social?

Cada red social es diferente, cuenta con sus caracteristicas y cualidades que les permiten a los usuarios expresarse de
diferentes maneras, los siguientes cuadros presentan esta informacion que sera de gran utilidad para los emprendedores.

Google + si si si si si si si si si
Facebook si si si si si si si si si
Tumblr si si si si Si Si

Twitter si si si si si si

Linkedin si si si si si si si si

* hitp-/fwww praotecciononline.comi/cuales-las-5-redes-sociales-mas-populares/

Google + s 5| si si S| 5|
Facebook 5i 5i gi 5i Si 5i
Tumblr 5| 5|

Twitter 5i 5
Linkedin S| S|

* hitp://www_protecciononline.com/cuales-las-5-redes-sociales-mas-populares/
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5. Generacién de contenido

Para la generacién de contenido se necesita realizar una programacion que
permita al emprendedor saber el tipo de contenido que va a publicar en todo el
mes, este tiene que ir detallado diariamente con hora, fecha, tipo de mensaje que
se quiere transmitir, el arte a utilizar y la cantidad de veces al dia en que se van a
realizar las publicaciones,

6. Protocolo de respuesta para el social care

Para entender mejor el protocolo de respuesta para el social care se necesita
conocer el significado de éste, el cual es el siguiente:

Social care:

Es el enfoque estratégico que promueve la confianza y la conexion personal de
los usuarios con la marca.

Es la creacion de un protocolo de respuesta para todas las preguntas
controvertidas, delicadas o generales que puede llegar hacerle el consumidor a la
marca.

Si el emprendedor es capaz de comprender la necesidad de los consumidores de
tener un canal abierto para comunicarse con la marca, no solo se obtendran
usuarios con alto engagement, sino clientes completamente fidelizados.

7. DOs and DON'Ts

DOs: Son los temas que la marca puede tratar con los usuarios, como por
ejemplo: beneficios del producto y/o servicio, salud, deporte e insights.

DON’'Ts: Son los temas que la marca no puede tratar con los usuarios ya que
crean controversia entre ellos y pueden asociar a la marca con dichos temas,
como por ejemplo: politica, religion, raza, hablar de la competencia, de la
situacion econdémica y social del pais, entre otros temas.

Estos ejemplos expuestos dependeran de la personalidad de la marca, del
mensaje que se quiera transmitir y de la naturaleza del producto o servicio que se
esté ofreciendo al publico.
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8. Procedimiento en caso de crisis

Se tiene que contar con un plan interno que se va a ejecutar ante un momento de
crisis que pueda ocurrir en las redes sociales, esta reaccion tiene que ser de
forma rapida y oportuna para lograr solventar el problema antes que este agarre
fuerzas y perjudique la reputacion de la marca.

Se debe definir como seré la comunicacién interna, monitorear todas las redes
sociales con las que se cuenta para identificar en cuéles se estan generando una
crisis para buscar solucionarla.

Contar con un manual de crisis que les permita crear diferentes escenarios y cada
escenario que cuente con su respuesta o solucion al problema, esto dependera
de la situacién que se presente.

En estos momentos de crisis la persona que tendra que afrontar esta situacion
sera el Gerente General de Mercadeo, si no se cuenta con uno porque el tamafio
de la empresa es pequefio, entonces sera la persona de mayor rango, este podria
ser el Gerente General, Propietario o Emprendedor de la empresa.

Se tiene que crear un mensaje clave, este tiene que contener lo que se quiere
transmitir y que las personas lo memoricen por la constante repeticion de este en
los medios ante cierta situacion presentada. Este sera el que se va a decir en
todo momento, cuando se presente una pregunta dificil de contestar, se tiene que
buscar otras palabras para dar a conocer el mensaje clave y de esta forma que
no se escuche repetitivo y monotono, pero que satisfaga en cierta medida la
pregunta realizada.
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Branding

Clic

Community
Manager

Crowdsourcing

Engagement

Feedback

Feed RSS

Followers

Interfaz

Leads

GLOSARIO

Es un anglicismo empleado en mercadotecnia que hace
referencia al proceso de hacer y construir una marcaen
inglés, mediante la administracion estratégica del conjunto
total de activos vinculados en forma directa o indirecta al
nombre y/o simbolo (logotipo) que identifican a la marca
influyendo en el valor de la marca, tanto para el cliente como
para la empresa propietaria de la marca.

En informatica se denomina hacer o dar clic o también clicar,
cliquear o pinchar, a la accién de pulsar cualquiera de los
botones de un mouse o ratén de computadora.

Es aquella persona encargada o responsable de sostener,
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la
empresa con sus clientes en el ambito digital, gracias al
conocimiento de las necesidades y los planteamientos
estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes.

Consiste en externalizar tareas que, tradicionalmente,
realizaban empleados o contratistas, dejandolas a cargo de
un grupo numeroso de personas o una comunidad, a través
de una convocatoria abierta.

Es el arte de crear una relacion de amor incondicional hacia
una marca.

Retroalimentacion de un tema o producto en especifico.

Es una forma muy sencilla para poder recibir directamente en
el ordenador o en una pagina web online (a través de un
lector RSS) informacion actualizada sobre las paginas web
favoritas, sin necesidad de que se tenga que visitar una a una.

Es aquel usuario dentro de la plataforma twitter que desea
seguir a una cuenta en especifica que le interesa.

Es el puerto (circuito fisico) a través del que se envian o
reciben sefales desde un sistema o subsistemas hacia otros.

Es un término en inglés que significa "tomar la delantera”. En
e-marketing, cuando un usuario después de una busqueda en
internet llega a una pagina web y completa un formulario de
solicitud de informacion, a se le llama lead.


http://es.wikipedia.org/wiki/Anglicismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia
http://es.wikipedia.org/wiki/Marca_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/S%C3%ADmbolo
http://es.wikipedia.org/wiki/Logotipo
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor
http://es.wikipedia.org/wiki/Circuito

Like

Microblogging

Retweets

Social Media

Spamming

Target

Virtual

Es un botén de opcion donde los usuarios de las redes
sociales pueden expresar que les gusta, disfrutan o apoyan
determinados contenidos publicados.

Es un servicio que permite a los usuarios enviar y publicar
mensajes breves, generalmente solo de texto. Las opciones
para el envio de los mensajes varian desde sitios web, a
través de SMS, mensajeria instantanea o aplicaciones ad hoc.

Significa copiar un tweet de un determinado perfil y colocarlo
en el perfil propio en el cual cualquier persona podra ver dicho
tweet junto con el nombre de usuario de la persona que
originalmente lo redacto.

Son plataformas de comunicacion en linea donde el contenido
es creado por los propios usuarios mediante el uso de las
tecnologias de laWeb 2.0, que facilitan la edicién, la
publicacion y el intercambio de informacion.

Hace referencia a los mensajes no solicitados, no deseados o
con remitente no conocido (correo anénimo), habitualmente
de tipo publicitario, generalmente enviados en grandes
cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna o
varias maneras al receptor. La accion de enviar dichos
mensajes se denomina spamming.

Anglicismo que suele traducirse al espafiol por publico
objetivo, grupo objetivo, mercado objetivo o mercado meta.
Este término se utiliza habitualmente en publicidad para
designar al destinatario ideal de una determinada campafa,
producto o servicio.

Es aquel contenido que se transmite solamente en internet y
este tiene que ser accesado a través de un dispositivo
electréonico que le permita al usuario ver la informacién de
esta manera.
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ANEXOS

ANEXO 1

Entrevista

Empresa: Burritosh

Lugar: Santa Elena

Entrevistado: Lesly Sandoval y Gabriel Pilofia
Cargo: Emprendedora

¢ Cuanto tiempo tiene de existir la empresa?

Burritosh inicié operaciones en mayo 2014. Aln no se cuenta con un local propio y
vedemos tortas burritos y tacos por encargo en la gasolinera Puma que esta en
Santa Elena. Los encargos se hacen a través de Facebook o por teléfono.

¢, Qué medios han utilizado para dar a conocer la empresa?

Nuestros productos los hemos dado a conocer en Facebook y en eventos como
carreras de autos en el jabali, carshows ya que es el medio donde nos
desenvolvemos.

¢ Por qué eligieron las redes sociales como medio para anunciarse?

Para poder dar a conocer Burritosh decidimos que era importante que tomaramos un
curso de disefio de paginas web. Dentro de este curso nos solicitaron como requisito
gue crearamos una pagina en Facebook. Nunca nos imaginamos que esta pagina
fuera tan completa, debido a que nos acerca a mas personas y nos muestra datos
estadisticos de la actividad de las personas en nuestra pagina. Y también
consideramos Facebook porque ahi estan todos nuestros amigos y familiares.

¢ Qué redes sociales utilizay por qué?

Solo Facebook, ya que llegamos a muchas personas que aln no conocemos sin
costo alguno.

¢ Qué tipo de contenido publica en cada una de éstas redes sociales?
En estos momentos alun no contamos con una planificacion sobre las publicaciones
gue hacemos. Publicamos Uunicamente el menu del dia de miércoles a sabado.

¢Este tipo de publicidad ha ayudado a incrementar las ventas?

Claro que si. En estos momentos ya tenemos mas de 200 likes y solo han pasado 5
meses. Mas gente nos busca y nos llama.
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¢,Cuales son los beneficios que obtiene al utilizar las redes sociales?
Nos permite llegar a mas personas. Nuestro objetivo es llegar a tener nuestro local
propio.

¢, Quién administra las redes sociales?
Lo administro yo. Pero no soy muy cuidadosa con lo que publico, ni le dedico mucho
tiempo al arte de lo que voy a publicar.

¢Cuanta ha sido la inversion monetaria que se ha hecho en ellas?
Ninguna.

¢Seguird utilizandolas?
Claro que si. Incluso consideramos que méas adelante le debemos dedicar tiempo al
arte que publicamos, sean estas fotografias, imagenes, comentarios, ideas, etc.

¢, Coémo planifica el contenido a publicar?
AuUn no tenemos tiempo de planificar ni programar lo que publicamos.

¢Existe una programacion mensual o semanal que siguen?
Lamentablemente no.

¢Ha encontrado algun obstaculo al momento de crear estas redes sociales?

El Unico obsticulo que encontramos es que las personas no les gustan que les
tomemos fotos y que las publiguemos. Y el otro obstaculo es que si queremos llegar
a mas personas debemos empezar a pagar publicidad en Facebook.

¢Quisiera que se impartiera un curso basico de redes sociales?

Nos gustaria mucho porque por el momento no estamos enterados si existen
capacitaciones para emprendedores que nos ayuden a utilizar de forma mas efectiva
esta red social, o alguna otra de las muchas que existen.
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Imagen 1: Red social Facebook de la empresa Burritosh
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ANEXO 2

Entrevista

Empresa: Hotel Mision de Angeles

Lugar: Ataco

Entrevistado: Rodrigo Flores

Cargo: Jefe de recepcion y Asistente a la gerencia

¢, Qué redes sociales han utilizado?
Solamente se ha utilizado Facebook desde un inicio del hotel.

¢Cuanto tiempo tiene el hotel en operaciones?
Se cuenta con 1 afio de haber iniciado operaciones.

¢ Se utilizé Facebook desde un principio?

Si se inici6 con Facebook desde un principio que se tuvo el hotel. Se inicié de esta
manera porque no se queria una publicidad masiva, entonces se inicié de boca en
boca y las redes sociales como medio para atraer a los clientes. Se publicaban
nuevos platicos, cosas tipicas de Ataco, eventos especiales como “San Valentin”, de
esta manera se fue cautivando a las personas y no solamente se utiliza como medio
para anunciarse, sino que también para que las personas puedan conocer algo
nuevo.

Se publican las fotos del evento para que las personas conozcan coémo estuvo la
celebraciéon de esa ocasion especial y lograran motivarse de esta manera.

¢;Cuando inicio el hotel?

El 7 de septiembre del 2013

.De donde inicié laidea de un hotel?

Porque ese era el suefio de la familia y porque uno de los integrantes estudiaba
turismo, inicié6 como negocio familiar. Se busco inicialmente el apoyo del banco pero
después de estar intentando 5 afios en diferentes medios no se logré esto. Después
de hablar con unos amigos se decidié hacer una sociedad, en la cual ellos aportarian
el capital humano y los socios el econémico.

La familia es socia de Alliance Group, que es una consultora financiera, y los socios
se encuentran dentro de esta consultora.

El terreno se consiguidé con un amigo y poco a poco se fueron dando los medios para
lograr escriturar el terreno.

Se iniciaron operaciones con 9 habitaciones y a medida se vio la aceptacion que tuvo
el hotel, se decidi6 crear una décima habitacion sencilla y se mantuvo de ésta
manera durante 1 afio.

Actualmente se esta realizando la construccion de la segunda etapa del hotel, la cual
tendra 10 habitaciones, estas se esperan estar listas al finalizar este afio para poder
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cerrar el afio con 20 habitaciones el 2014. Esto con la finalidad de poder atraer a
touroperadores y que ellos traigan grupos de turistas grandes, por esta razon se
decidié realizar la segunda etapa.

¢ Cuentan con alguna agencia de viajes para realizar publicidad?
No se tiene esto, no se cree necesario. El alcalde del pueblo apoya bastante el hotel
y también el boca a boca ha ayudado para ir creciendo.

¢Las personas pueden realizar las reservaciones por Facebook?

Mediante Facebook se pueden hacer consultas pero no hacer reservaciones. A las
personas que envian un correo a Facebook para saber mas del hotel, se les envia
informacion y precios de lugar para que puedan elegir entre las diferentes
habitaciones con las que cuentan, también las condiciones de pago para que
posteriormente si desean reservarla pueden hacer un depdésito.

¢Cada cuanto publican el contenido de las redes sociales, tienen alguna
programacion?

No se cuentan con una programacion establecida para la publicacion del contenido,
éste se va publicando cuando hay eventos y festividades del pueblo solamente. Se
trata de publicar algo todos los dias para enamorar al cliente.

¢Cuentan con alguien que le da mantenimiento a la pagina?

Los miembros de la familia se encargan de darle mantenimiento a esto. El perfil del
hotel esta configurado en sus celulares para poder actualizar la pagina con
informacion nueva. Se trata de publicar algo nuevo cada semana para que las
personas no se aburran.

¢Hay alguna persona encargada en realizar contenido y editar el mismo?

Con respecto a los artes, se encarga un familiar de hacer esto, ella es disefiadora y
se encarga de mezclar el punto de vista de disefiador y de cliente. Respecto a la
publicacién del contenido, también se encarga la familia de esto.

¢Los socios se integran en la parte administrativa o solamente es el aporte
econdémico?

Ellos se atienen a las reglas del hotel, pero en cuarto a decisiones econémicas como
inversion, planilla lo manejan ellos. Cada cierto tiempo se tienen juntas directivas
para evaluar el desempeiio y los ingresos que se han tenido mes a mes.

¢Respecto a redes sociales, solamente cuentan con Facebook, porqué
solamente esto y no otra?

Uno de los socios fue el que la cred y solamente se ha mantenido esta red social, no
se han buscado otras, pero la razén principal de esta red la desconozco.

Tampoco se han visto en la necesidad de crear cuentas en otras redes sociales
como Instagram, Pinterest o Twitter.
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A nivel de operaciones no les hace falta, las personas en su mayoria llegan al hotel
por el boca en boca y por Facebook.

¢Cual es el porcentaje de solicitudes mensual que reciben a través de
Facebook?

A través de Facebook se reciben mensualmente 10 solicitudes, el restante es el boca
en boca o personas que ya han llegado.

En las tarjetas de presentacion también se cuenta con la pagina de Facebook.
¢Existe algun rotulo del lugar?

Al principio del pueblo hay un rétulo con el nombre del hotel y en el pueblo a manera
de sefializacion.

¢ Cuentan con anuncios pagados en Facebook?
No, no se cuenta con esto.

¢ Conocen los beneficios que les brinda Facebook?
Sirve para darnos a conocer mas. Es un medio que va en cadena. Si funciona como
captacion de personas, pero que vayan mas de consulta no.

¢, Cuentan con estadisticas de likes, comentarios y shares?
Si se cuenta con esto, pero no es algo que la parte administrativa ve, esto solamente
lo ve el socio que es Star Alliance.

¢ Y ustedes tienen acceso a este contenido?
No, solamente ellos, tampoco nos envian un reporte de esto, no sentimos la
necesidad de pedirlo.

¢,Como saben cuanta gente ve la publicacion y si es de su agrado?

Por los likes, porque ven cuantas personas le han dado like, si se cuentan con
estadisticas pero generales, pero como administrador no ven esto.

También es un arma de doble filo porque se han tenido malos comentarios.

¢, Qué han hecho cuando se hatenido un mal comentario?

Se les contesta inmediatamente y se les pide las disculpas del caso. Se les envia un
mensaje privado y se les pide un numero para poder llamarles y saber qué paso, de
esta forma se habla con el personal y se les explica la situacion y se les hace ver la
importancia del servicio al cliente y las repercusiones que éste tiene, se busca la
manera de poder solucionarlo.

La falla que se haya tenido se busca de arreglarla.

¢, Qué beneficio encuentra en lared social?

El beneficio que se ve es que mas personas conozcan el hotel a medida ellos le den
like o share a una publicacién y esto lo pueda ver alguien mas que no ha visitado el
lugar. Esto también aplica cuando las personas suben una foto y colocan el hashtag
de “Mision de Angeles” y personas en el extranjero lo ven y les llama la atencién.
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¢, Cudl es el porcentaje en likes que crece la pagina mensualmente?

No lo sabemos, no se le ha dedicado el tiempo para determinar el porcentaje que
crece mensualmente.

Esto es porque se ve como una herramienta de captacion solamente, no en si como
una estrategia. Se tiene Facebook solamente por estar en redes sociales, pero el
mayor fuerte es el boca en boca, por recomendaciones.

¢, Cual es su proyeccion respecto a las redes sociales, se mantendria igual o
formaria parte de su estrategia?
La estrategia principal es servicio al cliente, tratar al cliente como Unico y especial.

¢, Cual es su estrategia de publicidad?
No se cuenta con una estrategia de publicidad porgue no se enfoca en eso. La red
social es secundaria nada mas.

¢Lared social no laven como una herramienta para la empresa?
No se ve asi. Se publica solamente para captar a las personas. Es una herramienta
pasiva, se tiene porque sabemos que ayuda pero no le da mayor importancia.

¢Por qué no se le da mayor importancia a la red social?

Porque estamos en una zona de confort porque ya se cuenta con clientes que
pueden recomendar, solamente se utiliza para actualizar pero no para captacion de
clientes.

¢Su crecimiento lo atribuyen solamente al “boca en boca” y no a redes
sociales?

Se considera que si, que ha sido por eso, por las recomendaciones y el trato al
cliente.

¢ Con cuantos likes cuentan?
Alrededor de 7,000 likes

¢Ustedes saben si existe alguna organizacién que imparte cursos de redes
sociales enfocado a empresas?

Con la Cadmara de Comercio se cuenta con capacitaciones al personal y fidelizacion
a clientes, respecto a redes sociales se tienen programadas pero para después, mas
adelante en el programa, esto es en Santa Ana.

¢, Quiénes asistiran a estas capacitaciones?
Se ha considerado enviar a capacitacion al personal administrativo y a una persona
por area de trabajo para que estas puedan capacitar a los demas.

¢ Tienen algun costo estas capacitaciones?

No tienen un costo, pero si hay que ser miembro de la CaAmara de Comercio. Para
esto hay que pagar cierta cantidad anual o mensual, esto dependera de acuerdo a lo
gue se acuerde con ellos y de acuerdo a esto son los beneficios.
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¢El porcentaje que se recibe de Facebook, se considera como algo rentable o
no?

La red social se ve como un complemento, ya que la gente que reserva por éste
medio ayuda a completar el restante de las habitaciones, sirve como filtro de las
personas realmente interesadas.

¢Usted recomendaria las redes sociales para alguien que quisiera emprender?

Depende del rubro de la empresa y de la red social que elija, estar actualizando la
pagina, hacer contacto personal con el cliente porque virtualmente se puede cerrar el
negocio pero es indispensable la atencién al cliente.

Imagen 2: Red social Facebook del hotel Mision de Angeles
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ANEXO 3

Entrevista

Empresa: ALERTUX

Lugar: Colonia San Benito, Zona Rosa
Entrevistado: Lic. Mardoqueo Carranza
Cargo: Gerente de operaciones y tecnologia

¢, Como inicio laidea de Alertux?

Se inici6 con la idea de hacer un mapa de criminalidad en el pais y hacer un
crowdsourcing orientado a que los usuarios alimentaran las alertas con informacion
en tiempo real y que este fuera orientado para el beneficio de todos los usuarios, he
ahi como nacio la idea la alerta ciudadana y se comenzé con Alertux.

¢ Quién era el responsable de publicar contenido y de conseguir informacion?
Se inici6 con un community manager, él era el responsable de publicar informacién
de los acontecimientos del pais. Para obtener la informacion inicialmente se
conseguia de los periédicos y se publicaba este contenido, a medida el perfil de
Alertux iba creciendo los usuarios comenzaron a publicar alertas de asalto y
acontecimientos similares, para esto utilizaban el hashtag #alertux o publicaban
directamente en la cuenta.

Posteriormente las publicaciones no solamente eran de esta indole sino que se
comenzaron a publicar cambios en carreteras, accidentes de trafico, pasos cerrados,
desvios y trafico pesado en ciertas vias para que las personas pudieran buscar rutas
alternas, de esta forma la cuenta se comenzé a alimentar por los usuarios, el cual era
el objetivo principal y esto a su vez sirve como un beneficio para todos.

Actualmente se cuenta con 4 operadores que estan pendientes del trafico y estos
estan constantemente actualizando la pagina y la informacion para que los usuarios
reciban el contenido en el tiempo real, en el momento de los sucesos.

¢,Qué medios han utilizado para darse a conocer?

Se inicié con Twitter, este medio fue el que ayudd a dar a conocer la empresa,
posteriormente se decidi6 crear una cuenta en Facebook la cual actualmente cuenta
con mas de 28,000 likes y méas de 145,000 seguidores en twitter.

¢Por qué se eligio Twitter como medio para publicitarse?

Por el hecho de que Twitter permite hacer crowdsourcing y se necesitaba un medio
qgue respondiera rapido, que tuviera informacion en el momento y permitiera
respuestas inmediatas.

¢Es rentable utilizar redes sociales como medio para publicitarse?
Ese fue el mayor reto de todos, rentabilizar la idea. Se tuvo la idea de utilizar tweets
patrocinados, vender el espacio para que las empresas se den a conocer mediante
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un tweet en el cual menciona la marca de la empresa utilizando el nombre que tienen
en Twitter. Al momento de dar a conocer un accidente se hace mencion de la
empresa que esta patrocinando esa informacion.

¢, Qué tipo de contenido es el que se publica en las redes sociales?
Todo el contenido que se publica es acerca de tréafico, accidentes viales que hayan
ocurrido para que las personas tengan cuidado en esas calles o carreteras.

También la fluctuacién del precio de la gasolina y se recomienda el lugar donde se
puede conseguir el mejor precio, desastres naturales como terremotos, sismos e
inundaciones.

Por el tipo de informacion que se publica se tiene que asegurar que sea de una
fuente fidedigna y verificar que en realidad haya pasado ese suceso para no
proporcionar informacion falsa a los usuarios.

¢Qué tan actualizado es el contenido que se proporciona?

El mapa con el que se cuenta tiene alertas en tiempo real del trafico, por ejemplo de
las ultimas dos horas, algunos son de clima otros son de trafico, de esta manera se
generan estadisticas de todo lo que va pasando. Se tiene pensado en un futuro
vender las alertas, las estadisticas de criminalidad pero para eso se necesita contar
con bastante informacién para que una empresa como FUSADES quisiera comprar
este contenido.

¢, Qué métodos utilizan para filtrar las alertas?

Se creo6 un filtro donde la plataforma identifica si el tweet tiene el nombre de la calle,
el pais y el tipo de alerta si es trafico o palabras claves que lo identifiquen, una vez
esto seleccionado el tweet automaticamente se publica.

¢,Cuales son los beneficios que obtiene de las redes sociales?
Barrera de entrada casi cero y los costos son totalmente accesibles, la inversion no
€s mayor.

¢ Se tiene un estimado de cuanto ha sido lainversién que se ha hecho?

En estos 4 afios se ha invertido aproximadamente $5,000 dolares en el desarrollo de
la plataforma, en otros gastos como el local, computadoras, el salario de los jefes de
area y de los community managers aproximadamente $100,000.

¢, Con cuéantas personas se cuenta en la empresa?

Se cuenta con 4 community managers, 2 vendedores, 1 persona en la parte
administrativa y 1 persona de contabilidad, aproximadamente un total de 8 a 9
personas.

¢Existe alguna desventaja al utilizar Twitter?

Solamente la dependencia que representa estar con esta red social, ya que si Twitter
cerrara operaciones se terminaria la operacion de Alertux, ese es el riesgo que
existe.
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¢ Se ha encontrado algun tipo de obstaculo en las redes sociales?

Con competidores, una semana después que se habia inaugurado Alertux surgié una
nueva cuenta que es Dando Via y 15 dias después el Diario de Hoy con @edhtrafico,
la rapidez con la que nuevas cuentas se crean para dar este tipo de servicio.

¢, Con cuantos clientes cuentan?
Los clientes cambian todas las semanas, en el mes se tienen aproximadamente 15 o
20 clientes, unos deciden renovar las pautas y otros son clientes nuevos.

¢,Recomendaria las redes sociales como medio para darse a conocer y
emprender?

Definitivamente lo recomendaria ya que de esta forma fue que inicié Alertux y ha
logrado desarrollarse y crecer.

Imagen 3: Red social Facebook de la empresa Alertux
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Imagen 4: Red social Twitter de la empresa Alertux
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ANEXO 4

Entrevista

Empresa: Carlos Cader

Lugar: Centro comercial Feria Rosa
Entrevistado: Carlos Cader

Cargo: Fotografo profesional

¢Cuando inicio la empresay cOmo?
Inicié hace 5 afios. Carlos Cader se inscribi6 a cursos de fotografia que recibia
solamente por aprender a tomar mejores fotos, esto era solamente como hobby.

Después se comenz6 a subir fotos en el perfil personal y a aceptar solicitudes de
personas desconocidas. Poco a poco iniciaron a preguntar acerca de precios y
sesiones de fotos, al tener esa respuesta se hizo un sondeo en el mercado de los
precios y fue que se creo un tarifario el cual se les enviaba a las personas
interesadas.

A medida esto tuvo mas auge y que Facebook ya no permitia mas amigos fue que se
decidio crear la Fan Page, esta se cre6 en el afio 2011 y en el afio 2009 se
comenzaron a subir fotos en el perfil personal, posteriormente se migraron a la Fan
Page y actualmente es donde se maneja la informacion.

¢,Qué medios ha utilizado para dar a conocer la empresa/servicio?

Se inicio con Facebook y este ha sido el Unico medio de red social que se ha
utilizado para dar a conocer la empresa, también se han realizado canjes en el
evento de Miss Universo en el cudl ha aparecido el nombre Carlos Cader.

¢ Qué tipo de redes sociales utiliza?

Solamente Facebook. De la actualizacion de éste contenido se cuenta con una editar
la cual se encarga de trabajar alguna fotografia que necesite mejoria y ella es la
responsable de estar contestando los mensajes y publicaciones de las personas, al
mismo tiempo se encarga de alimentar la pagina con fotografias de sesiones que se
han hecho.

Se cuenta con cuenta en Twitter e Instagram pero esta solamente se utiliza de uso
personal, ya que la calidad de fotografias que se toma con celular no es buena
resolucion para poder publicarla.

¢, Qué tipo de informacién se publica?

El contenido publicado son fotografias, en su mayoria de sesiones fotogréaficas que
se han tenido con alguna modelo, se coloca un pequefio encabezado en las fotos
para describir acerca de la sesion y de la modelo, o algunas veces solamente son las
fotografias. De la sesion se eligen las mejores 5 y esas se colocar.
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También se colocan fotografias de productos, pero esto es menos y cuando estos
productos son para una marca en especifico entonces se espera que el cliente lo

publique para que se pueda colocar en la pagina y va debidamente identificado el
cliente en la fotografia.

¢ Existe una programacién para este contenido?

Actualmente no se cuenta con una programacion establecida para la publicacion del
contenido, pero se trata de publicar 2 veces por semana para no saturar tanto pero
tal mismo tiempo mantener a los usuarios actualizados.

¢Lapersona que publica este contenido tiene algun lineamiento a seguir?

Si cuenta con lineamientos a seguir y es que al momento de contestar los mensajes
y publicaciones siempre recuerde de contestarlos de género masculino, porque es un
hombre el fotdgrafo y se necesita cuidar la imagen de él.

¢ El contenido se actualiza los fines de semana también?

Si, se contestan las preguntas y la informacion que solicitan el fin de semana
también, ya que la cuenta esta configurada en el celular y de esta forma se hace mas
facil su acceso a la cuenta y su rapidez en la contestacion.

¢ Qué tipo de publicidad ha ayudado a incrementar las ventas?

La mayoria de contenido que se publica son sesiones fotogréaficas de modelos.
Cuando se inicio publicando este contenido fue que se comenzaron a recibir
solicitudes preguntando hacer de paquetes para sesiones y precios, y fue asi como
se comenzé, pero especificamente no hay una publicacién que se pueda decir que
se han incrementado las ventas a raiz de ésta ya que el contenido es bastante
similar todo.

¢, Como mide este incremento de ventas?
Se utilizan las estadisticas que Facebook proporciona, pero no se tiene un registro
puntual del incremento de ventas debido a una publicacion en especifica.

¢Existe un estimado de promedio de ventas recibidas a través de Facebook?
Aproximadamente se puede decir que es un 50% de las ventas que se perciben que
se reciben a través de Facebook.

¢,Cuales son los beneficios que se obtienen de esta red social?

Principalmente es el hecho de que no se tiene que pagar publicidad para dar a
conocer el servicio de fotografia, ya que hasta la fecha no se ha pagado por
publicidad y se ha logrado expandir los servicios e ir implementando y actualizando el
equipo que se utiliza.

Otra ventaja es que se da a conocer a través de referidos y el hecho de que las

personas puedan compartir el link o al momento de dar click en like en una fotografia
esto puede ser visto por mas personas y asi darse a conocer a mas personas.
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¢ Se harealizado alguna inversion monetaria para publicidad en Facebook?
No se ha hecho ninguna, se piensa hacer en algun futuro pero por el momento no.

¢Havisto alguna desventaja en las redes sociales?

No le encuentro ninguna desventaja en utilizar las redes sociales. Ahora en dia las
cosas son mas transparentes y las personas se enteran de primera mano cuando un
servicio ha sido mal hecho y lo publican, antes no existia eso. Al tener esta
informacion a la mano es importante brindar un buen servicio al cliente y cumplir con
lo que se promete, con los precios que estan publicados para que los clientes estén
satisfechos y tengan buenos comentarios y puedan referir a otras personas.

¢Seguiria utilizando las redes sociales?
Si, claro que si, siempre.

¢Ha encontrado algun obstaculo al momento de crear esta red social?

Ya se contaba con una cuenta personal y al momento de crear una fan page no se
tuvo mayor inconveniente porque es facil la forma de hacerlo y también las
estadisticas que presenta.

¢ Desearia que se impartiera algun curso para crear redes sociales para
empresas?

No lo veo necesario ya que los pasos son faciles de seguir y la publicacion del
contenido también.

¢Lo recomendaria a otras empresas que quisieran iniciar su empresa con
redes sociales?

Definitivamente si, es una buena herramienta que se puede utilizar para iniciar un
negocio y siempre va a ir de la mano del servicio al cliente y la forma de tratar a las
personas, en cumplir con lo que uno dice y con los precios establecidos para que los
clientes queden satisfechos y puedan recomendar a otras personas.
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Imagen 5: Red social Facebook del fotografo Carlos Cader
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ANEXO 5

Entrevista

Organizacion: CDMYPE Universidad Dr. José Matias Delgado
Lugar: Universidad Dr. José Matias Delgado. Campus |
Entrevistado: Saul Mendoza

Cargo: Asesor Empresarial

¢Existe algun tipo de orientacién o capacitacion de redes sociales dirigidas a
emprendedores?

Si existen capacitaciones impartidas por un asesor TIC que se dedica a orientar a los
empresarios de MYPES con respecto al correcto uso de las redes sociales, paginas
web, entre otras herramientas de la tecnologia de la informacion. A estas
capacitaciones les llamamos talleres.

¢, Si es asi, cada cuanto se imparte? ¢Y adonde?

Esto varia todos afios de acuerdo al presupuesto que CONAMYPE nos designe. Este
taller no tiene una sede en especifico pero ya se han hecho en el edificio nuevo del
Campus | de la Universidad Matias Delgado.

¢A quiénes van dirigidas estas capacitaciones?

CDMYPE primero debe hacer un diagnéstico de la etapa en la cual se encuentra este
microempresario. Si ya es propietario de una empresa se debe identificar el estado
de desarrollo del negocio, si es necesario se brinda asesoria para mejorar los
procesos administrativos, se realizan planes de negocio y finalmente se brindan
asesorias TIC en redes sociales. Si entre todos los asesores de CDMYPE de la
Universidad Dr. José Matias Delgado se logra reunir a 20 emprendedores, la
asesoria TIC en redes sociales se imparte.

¢ Qué tipo de capacitaciones en redes sociales son las que imparten?
Principalmente Facebook y Twitter.

¢Por qué se consideran las redes sociales como una herramienta para dar a
conocer una empresay desarrollarla?

Son muy importantes porque le ayudan al emprendedor a llegar a personas que se
encuentran fuera del alcance inmediato de la empresa. Cuando se esta iniciando una
empresa no se cuenta con presupuesto para publicidad en medios masivos, por lo
gue las redes sociales al ser gratuitas al inicio resultan de mucha utilidad a las
empresas.

¢Conoce empresas de éxito que han crecido con redes sociales?

Las redes sociales han sido un apoyo para nuestros emprendedores, porque ellos
son “vendedores natos” que buscan oportunidades tocando puertas donde sea. Un
claro ejemplo de éxito es Soya Nutri Bar, los cuales ya cuentan con dos sucursales,
uno en playa El Tunco y el otro en San Benito. Ellos se dedican a la comercializacion
de comida saludable y organica. Una vez a la semana ellos realizan ferias organicas
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gue anuncian solo por redes sociales. A la fecha ellos ya poseen un Community
Manager que se dedica 100% a las redes sociales en las que ellos estan presentes.

¢ Qué tipo de redes sociales son las que mas utilizan los emprendedores?
Utilizan mucho Facebook porque ahi se encuentran la mayoria de personas.

¢Existen algunos pasos a seguir para utilizar las redes sociales y que las
empresas las desarrollen?

Si existen, pero esto lo comparte el asesor TIC Unicamente con los emprendedores
gue han sido seleccionados de acuerdo al diagndstico que antes se menciono.

¢Para CDMYPE es importante seguir impulsando a los emprendedores a
utilizar este tipo de publicidad en redes sociales?

Claro que si, las redes sociales cada vez son mas importantes y si una empresa no
se encuentra en redes sociales, dificilmente lograra crear relaciones con su mercado
meta.

¢ Qué desventajas identifica al utilizar las redes sociales como medio de
publicidad?

Lo Unico malo que se ha logrado identificar es que si prestan un mal servicio al
cliente, si no les gusto el producto y publican esto en redes sociales, rapidamente
afecta la reputacion de la empresa y la marca del emprendedor, lo que puede llevar a
gue personas que estaban interesadas en conocer lo que ellos ofrecen
probablemente ya no lo hagan.

¢Con qué barreras se han enfrentado al momento de presentarle las redes
sociales a los emprendedores?

Las barreras que se han presentado no han sido solo con las redes sociales. En todo
el proceso de asesoria al emprendedor, el micro empresario puede llegar a perder la
paciencia cuando no ve resultados rapidos y por eso abandona el proyecto. Por eso
es importante que cuando un empresario nos busca, se tiene que hacer un analisis
de la idea, la empresa, la actitud del emprendedor, entre otros, porque esto nos
ayuda a determinar si el emprendedor se mantendra con nosotros en toda la
asesoria o la abandonaré en el camino.

¢,Cuénto le sugieren a los emprendedores invertir en publicidad en redes

sociales?
Esto depende de las ventas de la empresa y del criterio que tenga el emprendedor.
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ANEXO 6

Entrevista

Empresa: Web Informética

Lugar: Colonia San Benito, Zona Rosa
Entrevistado: Lic. Mardoqueo Carranza
Cargo: Asesor web

¢Existe algun tipo de capacitacion en redes sociales dirigida a
emprendedores?

Existe una empresa que se llama Creativos de Internet que da capacitaciones de ese
tipo, casi siempre asociados con un tercero como BANDESAL, les ensefan a utilizar
las redes sociales, manejar un calendario de publicaciones, como no hacer
spamming, cuanto es una inversion légica que pueden hacer en publicidad, entre
otros temas bastante necesarios e importantes para los emprendedores.

Normalmente son realizadas en un hotel y aliadas con una institucién que ayude a
financiar al empresario para asistir al curso.

¢En estas capacitaciones a que tipos de redes sociales se les dan mas
importancia?

Depende del rubro de la empresa, unas capacitaciones van orientadas a empresas
gue venden servicios, utilizan Youtube y Facebook para esto, pero si son empresas
gue buscan ventas entonces se pueden utilizar Linkedin, Facebook.

¢Por qué se consideran las redes sociales como una herramienta importante
para dar a conocer una empresay desarrollarla?

Por el gran alcance que estas tienen y la facilidad que tienen las personas de
acceder a éstas desde sus dispositivos méviles. Las empresas pueden llegar a
cualquier mercado y las herramientas analiticas de las redes sociales le permiten
segmentar exactamente a quien quiere que lleguen sus publicaciones, de esta forma
si se tiene un presupuesto destinado, sera bien aprovechado ya que se dirigira al
mercado objetivo.

La pagina de Facebook para ver las estadisticas es bastante completa ya que si
permite realizar una campafa y ver el alcance que tuvo, cuanta gente vio las
publicaciones y particip6 en ellas.

¢Existen algunos pasos a seguir para las empresas que quieren utilizar las
redes sociales?

El primero es conocer su publico y saber lo que se les va a ofrecer, se tiene que ser
transparente con todos los usuarios porque un error puede afectar gravemente a la
empresa.
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Lo mas recomendables es que un experto en redes sociales, un community
manager, sea el responsable de alimentar las redes sociales, segmentar y crear una
cultura de publicaciones, acostumbrar a los usuarios que en ciertos dias se trata un
tema en especifico, claro esta, esto dependera del tipo de negocio que se realice.

Todas las publicaciones deberian de tener un control de calidad de disefio y
ortografia, esto con el fin de asegurarse que siguen una linea gréfica y que no es
antojadizo, crear un mensaje claro y facil de entender. Si no se cuenta con los
recursos para pagar un community manager entonces el emprendedor tiene que
tener la madurez de poder identificar el tipo de contenido que funciona y cual no, de
esta forma no esta lanzando un mensaje incorrecto.

Es necesario contar con un calendario de publicaciones para tener una nocion de la
cantidad de pautas y contenido que tienen que realizar cada dia y las horas de éstas.

¢,Cuales serian las ventajas que usted identifica al usar las redes sociales?
En comparacion a otros medios de publicidad, las redes sociales tienen la ventaja
gue no es costosa, los emprendedores pueden invertir una minima cantidad y si se
sabe administrar se puede hacer presencia en este medio y siempre cumplir con lo
gue se ha prometido en un inicio, una vez se cumpla esto la red social se mantiene
por un buen rumbo.

Se tiene que buscar conseguir un impacto positivo en el publico objetivo, cumplir con
las pautas y lo que se publique genere confianza y sean temas relevantes.

¢, Qué desventajas podria mencionar al utilizar las redes sociales como medio
de publicidad?

El crear una mala camparfia y equivocarse genera desconfianza en los usuarios y
consumidores, por eso es importante hacer una campafa soélida.

Otra desventaja es que las redes sociales son cambiantes y momentaneas. Se inicié
con Hi5 y posteriormente Facebook, pero podria ser que después se cree una red
social mas moderna que venga a sustituirla.

También se puede invertir bastante dinero y no lograr ningan impacto, ya que el
contenido de los tweets o publicaciones no generan ningun impacto, no se publican
imagenes atractivas, informacion sin ninguna trascendencia y esto generar una mala
ejecucion que puede ser peligrosa para la empresa.
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