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Resumen

Las Redes Sociales son una alternativa para las pequefas y medianas empresas (PyMEs) de la regién Guaymas-
San Carlos, Sonora, México para conquistar mayor presencia en el mercado. El presente trabajo se planted
como objetivo conocer qué tanto estas organizaciones han utilizados las redes sociales y los beneficios que
han logrado, asi como proponer estrategias que mejoren su desempefo. En la metodologia, el estudio se en-
foco a las PyMEs del sector comercio y servicios. Se aplicé un cuestionario de 15 reactivos y de la informacion
obtenida se realizaron los andlisis con el programa estadistico SPSS. Los resultados mostraron que un gran
porcentaje de los negocios no utilizan las redes sociales o no las aprovechan adecuadamente. Asimismo, se
encontré que el medio de comunicaciéon que mds conocen y utilizan es el correo electrénico, cuyos beneficios
son posicionar productos y servicios, tener un mayor contacto con los socios e incrementar las ventas, entre
otros.
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Abstract

The Social Networks are an alternative for the small and medium companies (PyMEs) of the region Guaymas-
San Carlos, Sonora, Mexico, to conquer major presence on the market. The present work’s target is to find out
how much these organizations have used the social networks and the benefits that have achieved, as well as
to propose strategies that improve their performance. In the methodology, the study focused on the PyMEs
of the sector commerce and services. There was applied a questionnaire of 15 reagents and from the obtained
information the analyses was made with the statistical program SPSS. The results showed that a big percentage
of the business do not use the social networks or do not make use of them appropriately. Also, was found that the
way of communication that they know and use the most is the e-mail, which benefits are to place products and
services, to have a major contact with the associates and to increase the selling, among others.

Keywords: Social networks, Competitiveness, PyMEs, Strategies.
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1. Introduccion

Las empresas existen actualmente en un entorno de enorme
competencia, es por ello que es fundamental que se preocu-
pen por obtener y mantener ventajas competitivas que les
permitan seguir teniendo presencia en el mercado en el cual
participan, pero ademas de ello obtener cada vez mejores
resultados. Lo anterior es una perspectiva constante de las
grandes empresas y debe ser también una preocupacion
para las Pequenas y Medianas Empresas (PyMEs). Segun Kim
y Mauborgne (2008), competitividad es la capacidad que
tiene una organizacién de mantener ventajas competitivas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar su posicion
dentro de un entorno socioeconémico.

Es una realidad sin embargo, que las pequenas empresas no
cuentan con las capacidades que una empresa que participa
a mayor escala, lo cual representa una clara desventaja a la
hora de competir con ellas, es por eso que la gestién de
negocios se vuelve fundamental para hacer frente a dichas
carencias a través de adecuadas estrategias que fortalezcan
dicha competitividad. Porter (2009) afirma que la competiti-
vidad esta determinada por la productividad, definida como
el valor del producto generado por una unidad de trabajo o
de capital. Para hablar de competitividad, habria que irse a
la empresa, y al sector, e identificar cuales son los factores
que determinan que las empresas generen valor afadido y
que ese valor se venda en el mercado, y si realmente esos
factores son sostenibles en el mediano y largo plazo.

En un mundo globalizado donde el cambio es la unica
constante, es muy importante que las empresas incluyan
la tecnologia como una de sus principales fortalezas ya
que esta se ha convertido en un punto fundamental para
cualquier organizacién que quiere ser competitiva. En este
sentido, las pequefas y medianas empresas; por sus carac-
teristicas ya mencionadas, deben sacar el maximo provecho
posible a la implementacién de tecnologias en la medida
de sus posibilidades con el fin de ser mas competentes. La
incompetencia puede acarrear serias consecuencias para las
PyMEs, al respecto Madrid, Garcia y Van Auken (2007) y Tim-
mons y Spinelli (2004) encontraron que al restarle importan-
cia o no tomar en consideracién variables como innovacion,
calidad y tecnologia, estas pueden influir en el deterioro de
las condiciones financieras de la organizacion y en algunos
casos, esa situacion, puede conducir a la quiebra.

La incorporacion estratégica de herramientas tecnoldgicas,
le genera a cualquier organizacion grandes beneficios en
muchas de sus areas de gestion tales como produccién,
ventas y servicio al cliente, finanzas, logistica, procesos ad-
ministrativos, etcétera; ya que le permite tomar decisiones
mas eficientes en el momento adecuado. Por todo lo anterior
es necesario entonces que las empresas, ya sean grandes o
pequenas se preocupen por la inversidon en tecnologia para
lograr mejoras significativas que se traduzcan en resultados

econémicos superiores. En este sentido Castellanos (2012)
asegura que la inmediatez de la informacién a través de
aplicaciones tecnoldgicas le ha dado a las empresas la
oportunidad de mejorar su servicio y aumentar su calidad,
generando lealtad y acercamiento, gracias a la comunica-
cién directa que se puede establecer con ellos a través de
las diferentes aplicaciones disponibles en la red.

Lasconstantesinnovacionestecnoldgicas, quevansurgiendo
a un ritmo cada vez mas impresionante, proveen de manera
constante nuevas herramientas que pueden ser utilizadas
por las empresas. Desde el surgimiento del Internet y todas
las modalidades de comunicacién que se ha derivado de
este valioso instrumento es dificil imaginar la forma en que
muchas de las empresas operaban sin ella. En la actualidad,
hasta la empresa mas pequena tiene la posibilidad de contar
con las bondades que le brinda el Internet, y muchas han
capitalizado enormemente esas bondades.

Entre los usos mas comunes que las empresas estan dando
al Internet hoy en dia es en el drea de Mercadotecnia, ya
que brinda la posibilidad de mantener un vinculo de co-
municacion constante con clientes y consumidores a través
de herramientas como las redes sociales (Social Media),
blogs, microblogs, servicios de mensajeria instantanea, y la
utilizacién de herramientas de interaccién mas integrales
como los sistemas de Administracién de Relaciones con los
Clientes o Customer Relationship Management, (CRM) por
sus siglas en inglés.

Las estrategias de mercadotecnia a través del uso de Internet
continian en aumento a nivel mundial; a su vez tienen un
valor importante para el proceso productivo y la comunica-
cién directa con los clientes, lo cual permite que mejoren
su competitividad y posicionamiento. Para lograr un buen
posicionamiento es necesario utilizar diferentes estrategias
con el fin de dar a conocer al mercado las ventajas que ofre-
ce un producto o servicio, entre estas estrategias se puede
mencionar el uso de las redes sociales, como una alternativa
de crecimiento y una herramienta actual para la mercado-
tecnia. Cardenas (2012) director de “Nativo Digital” afirma
que hay muchas formas en las que una marca se puede
beneficiar al incluir redes sociales en su estrategia de punto
de venta; y es algo que ademads, va tomando fuerza dia a
dia, para que las marcas estén a la vanguardia y presentes
donde tienen que estar, con el fin de posicionarse y generar
mayores ventas.

Segun Kotler (2008), el posicionamiento es la forma en
como definen el producto los consumidores respecto a los
atributos mas importantes: el lugar que ocupa el producto
en la mente de los consumidores respecto a los productos
de la competencia. En este sentido Trout (2009), experto en
posicionamiento menciona lo siguiente: “Los productos se
crean en la fabrica, pero las marcas se crean en las mentes”.
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Es cada vez mas dificil dar gusto a los consumidores, ya que
exigen productos y servicios de alto valor, hechos a la me-
dida de sus necesidades, entrega oportuna, precios bajos y
servicios adicionales gratuitos. Las empresas que atienden
todas estas necesidades son mas rentables y mantienen
indices constantes de crecimiento, pero para lograr conocer
lo que el consumidor espera de un producto o servicio y to-
mar las medidas necesarias para diseiar el satisfactor ideal,
es necesaria la Mercadotecnia y establecer la estructura de
comunicacion adecuada cliente-empresa.

La aplicacién de herramientas de Mercadotecnia es funda-
mental para las organizaciones ya que va implicita en su
productos, en el color, tamafio y disefio, empaque, nombre
del negocio, método de distribucion, la localizacion del
negocio, la publicidad y las promociones, las relaciones pu-
blicas y todo lo que se hace para promover algin negocio,
desde que se recibe la materia prima hasta que los clientes
compran el producto de manera regular.

La Mercadotecnia es un sistema global de actividades de
negocios, proyectado para planear, establecer el precio,
promover y distribuir productos satisfactorios de necesi-
dades a mercados meta con el fin de lograr los objetivos
de la organizacion. (Stanton, 2007). De acuerdo a esta
definicion la importancia de la mercadotecnia consiste en
reunir los factores y actos que influyen en el mercado, para
crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita, distribu-
yéndolo en forma tal que esté a disposicion en el momento
oportuno, en el lugar especifico y al precio mas conveniente
para ambas partes. Asi mismo mantendra al consumidor
mas informado y por consecuencia mas exigente. Rodal y
Salamanca (2005) argumentan que la aceleracion del ciclo
de vida de los productos se intensifica por la competencia
generada por la globalizaciéon y por la multiplicacion de
sitios de Internet que enfrentan a las compadias a clientes
cada vez mas heterogéneos y exigentes. Esta tendencia es
una ocupacion obligada de la funcion del marketing.

Las redes sociales inicialmente eran utilizadas solo para
conocer gente, ver su personalidad y su vida social. Ahora
las redes sociales se han convertido en una excelente he-
rramienta para las empresas, ya que les permite interactuar
directamente sobre sus clientes, mejorar su relaciéon con
ellos, llevar a cabo los servicios postventa, para asi estar en
contacto y comunicacién con ellos y seguir satisfaciendo las
necesidades.

Las redes sociales hoy en dia son usadas en distintas ma-
neras, ofreciendo diferentes beneficios para las empresas
de cualquier tamafo y de cualquier actividad econdémica
abarcando muchos sectores, entre ellos, el de las pequenas y
medianas empresas (PyMEs). Los sectores de mayor nivel han
sabido aprovechar las ventajas que este medio les ofrece, la
han convertido en la principal estrategia de crecimiento a un

bajo costo, asi como un instrumento para estar observando
de una manera mas cercana a sus competidores, entre otros
beneficios.

En la actualidad las PyMEs hacen un gran esfuerzo por so-
brevivir dentro del mercado; sin embargo, a la mayoria se les
dificulta invertir en implementar estrategias de crecimiento
costosas, entre las cuales se encuentran las que tienen
que ver con el drea de mercadotecnia, por lo general las
empresas cuando quieren aplicar cualquier plan de acciéon
relacionado con la promocién y publicidad de productos o
mejorar su posicionamiento, recurren a empresas externas
especializadas (agencias de publicidad) que por lo general
son costosas y no todas las PyMEs tienen la posibilidad de
hacer esa inversion. El hecho de no implementar estrategias
de mercadotecnia bien presupuestadas, lejos de beneficiar,
puede ser perjudicial para una pequefia empresa porque es
una inversién no planificada.

Las PyMEs juegan un papel muy importante dentro de la
economia mexicana, segun datos de la secretaria de econo-
mia en el 2009, el 99.8% de las empresas en la nacién son
de esta magnitud y solo el 0.02% corresponde a las grandes
corporaciones. Como se puede apreciar las PyMEs hacen una
gran aportacién a la economia de este pais, es por eso que
se debe ayudar a que estas crezcan, situacion que podrian
lograr aplicando tecnologia de bajo costo de diversa indole,
en este caso, aprovechar las ventajas que ofrece el uso de las
redes sociales.

A pesar de la gran importancia del sector PYMES citado con
anterioridad, es alarmante ver el nimero de empresas que
cierra por no obtener los resultados deseados, segun los ul-
timos datos de Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informética (INEGI) en el analisis de altas y bajas de las unida-
des econdmicas (2009) el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econémicas (DENUE), arrojé que en un periodo de
6 meses, de cada 100 establecimientos existentes poco mas
de 6 cerraron y poco mas de 7 iniciaron actividades.

Las empresas mas pequeias son los que presentan mayores
cambios, los que se enfrentan con mayores dificultades para
sobrevivir y por lo tanto cierran definitivamente, al mismo
tiempo son los que con mayor facilidad se crean, los que
registran un mayor crecimiento (se abren mds estableci-
mientos de los que se cierran).

El hecho de que muchas empresas cierren tiene distintos
factores tales como: carecen de un plan estratégico, una
mala administracion de los recursos, no cuentan con planes
de capacitacion, no tienen una misién y visién establecida,
carecen de recursos financieros, enfrentan una competen-
cia brutal, no poseen politicas de calidad, pero una de las
mas importantes; no aplican estrategias de mercadotecnia
adecuadas.
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En la actualidad muchas empresas aprovechan dia con dia el
poder de las redes sociales, ya que tienen acceso a un gran
numero de personas o seguidores a un costo muy bajo, si las
empresas no cuentan con estrategias de mercadotecnia bien
estructuradas, seqguramente vendra otra grande empresa y
comera a las pequenas, con sus amplias campanfas de publi-
cidad y mercadotecnia. La mayoria de los empresarios no
estan actualizados o desconocen las funciones y beneficios
que ofrecen las redes sociales, y que bien podrian ser apro-
vechadas de una manera sorprendente, para el crecimiento
potencial de la empresay la relacién con los clientes.

Silas empresas pequeriasy medianas en México noaprovechan
las ventajas que les ofrece las redes sociales como estrategia de
promocion de bajo costo, seguirdn perdiendo mercado pau-
latinamente con el riesgo latente de desaparecer en el corto
plazo, de ahi laimportancia que reviste este tema.

Las empresas temen hacer uso de las nuevas tendencias
administrativas, asi como de involucrarse con la tecnolo-
gia, algunos de los diversos motivos que argumentan los
empresarios son los siguientes: son muy caras, se necesita
capacitar a los empleados o contratar personal especiali-
zado, compartir demasiada informacion personal o bien
desconocen las herramientas tecnolégicas.

En el mismo sentido, las culturas organizacionales tienen gran
influencia en la forma en que se conducen las empresas, estas
formas de pensar y actuar que generalmente son dictadas
desde las posiciones de liderazgo, son a veces una barrera al
crecimiento. Ejemplo de ello es la forma de pensar de los lide-
res de empresas en México con respecto al uso de tecnologia,
ya que se caracterizan por una resistencia al cambio, son
tradicionalistas, no son innovadores, no estan actualizados, y
en términos de competitividad, por lo regular apuestan a es-
trategias enfocadas en el precio de sus productos o servicios,
pudiendo aprovechar los beneficios y oportunidades que
lograrian a través de una cultura organizacional mas flexible
y abierta a los cambios que ofrecen las nuevas tecnologias y
demas herramientas actuales de administracion.

Las empresas crean valor para con los clientes y construyen
fuertes relaciones con ellos, con el objetivo de obtener a
cambio una fuerte fidelidad a largo plazo, dandole la satis-
faccién que el cliente desea, es aqui donde intervienen las
redes sociales como una excelente herramienta para crear
un vinculo de valor que se logra manteniendo relaciones
directas y personalizadas, informando constantemente
sobre promociones, ofertas y haciendo labores de pos-
tventa tales como seguimiento de satisfaccién, garantias,
confianza, entre otras. Todo esto le trae grandes beneficios
a la empresa por que mantiene y fortalece el nimero de
clientes cautivos, situacion que impacta la rentabilidad y
permanencia de la empresa, ganando asi un pedazo mas
del pastel total del mercado.

En base a lo analizado hasta aqui, resulta evidente la impor-
tancia que tiene el uso de las redes sociales para cualquier
empresa y aun mas para el sector PyMEs, es conveniente
por ser una herramienta de mercadotecnia de bajo costo
que permite tener una relaciéon con los clientes mas estrecha.
Bajo este contexto, el objetivo fundamental de este trabajo
es detectar el grado de utilizacion y beneficios que ofrecen
las redes sociales a la empresa (pequena y mediana) en la
region de Guaymas y San Carlos Nuevo Guaymas Sonora
México, con el fin de proponer estrategias que permitan
satisfacer necesidades de su publico objetivo.

2. Marco teérico

La creciente competitividad existente en el ambiente de
los negocios a nivel local y global obliga a las empresas a
implementar estrategias de gestién empresarial que tienen
como comun denominador la aplicacion de tecnologia; y
sobre todo tecnologias de informacion para fortalecer sus
estrategias de Mercadotecnia.

La inclusion de tecnologias relacionadas con redes sociales 'y
todo tipo de modalidades de comunicacion que se derivan
del Internet, ha significado un gran beneficio para fortalecer
los resultados de las empresas (Rodriguez, 2008). Por tal mo-
tivo, un numeroimportante de los gerentes de las Pymes han
incorporado cada vez mas esta importante herramienta alas
actividades empresariales, lo cual aunado a sus experiencias
laborales, favorecen el cumplimiento de los objetivos que
la empresa ha establecido en su planeaciéon (Robbins &
Coulter (2010). Es evidente entonces la relevancia que tiene
para las organizaciones el hecho de incluir en sus procesos
de planeacion estratégica estas herramientas tecnoldgicas
ya que se ha convertido en una necesidad prioritaria para la
mayoria de los gerentes actuales de las PyMEs.

Esfundamental que el personal responsable del uso y mane-
jo de estas importantes herramientas tecnolégicas, estén lo
mejor preparado posible para que le den un adecuado uso
y obtengan el maximo provecho. Es importante mencionar
que la adopcién de las tecnologias de informacién en los
negocios, debe darse en razén del tipo y caracteristicas de
las empresas, esto con la finalidad de que su uso y apro-
vechamiento sea 6ptimo e impacte positivamente en su
crecimiento (David 2008).

La relacion que existe entre el uso de las tecnologias de
informacion y el crecimiento de las empresas, se ve refle-
jado directamente en los resultados econémicos de las
organizaciones que han hecho uso de estas herramientas
de comunicacién. (Keegan & Green 2009). Por lo tanto,
parte de estos importantes resultados dependen en gran
medida de una adecuada adopcion e implementacion de
estas en las organizaciones. Asimismo, los gerentes de las
Pymes deben ser conscientes a su vez, de que los avances
y cambios tecnoldgicos en el actual mercado son cada vez
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mas vertiginosos, por lo que en cualquier momento una
herramienta tecnoldgica puede terminar su ciclo de vida 'y
la organizacién tendra que reemplazarla por la mas actual.

Las organizaciones en su afan por lograr un mayor crecimiento
y desarrollo, requieren del uso y adopciéon de herramientas
tecnoldgicasy de comunicaciéon que sean efectivas y eficientes,
tomando en cuenta que para obtener un desempefo signifi-
cativo en las empresas, el uso y adopcion de las estrategias
de comunicacion deben estar enfocadas en la obtencion de
beneficios en el crecimiento de sus ventas (Rodriguez, 2008).

Olvera, (2011) Afirma que el 32% de las empresas mexicanas
utilizan las Redes Sociales como medio de Reclutamiento
y Seleccién, con la informacién que se encuentra se puede
elaborar una lista de los candidatos que se adecuan al
puesto, en un periodo corto de tiempo. Asi mismo, las
Redes Sociales han tomado fuerza como herramienta de
comunicacion interna, para obtener y difundir informacion
de manera inmediata, a un nimero amplio de personas, el
11% las utiliza como medio de colaboracién y coordinacion
de actividades.

El 19% de las empresas se ha beneficiado utilizando las
redes sociales como herramienta de comunicacion, ya que
permiten una interaccion entre los empleados, socios, clien-
tes, para compartir ideas, conocimientos y opiniones, lo cual
fomenta una cultura de colaboracién en las organizaciones.
La incorporacion de las Redes Sociales a las actividades de la
organizacion, seguird avanzando, debe incluir la participa-
cién del empleado, pero debe trabajarse de manera directa
con los lideres de alto nivel para crear una cultura que apoye
al cambio. (Olvera, 2011)

En México, de las 4 millones de unidades econémicas regis-
tradas, un 99% son MiPyMEs (micro, pequenas y medianas
empresas). Estos negocios contribuyen con un 52% del total
del Producto Interno Bruto (PIB) del pais, mientras que el 48%
restante es aportado por el 1% de las compaiias grandes.

En lo que concierne a innovar, Vargas, (2011) asegura que a
veces se piensa que ese concepto sélo es propio de grandes
firmas y costosas soluciones, cuando toda empresa tiene
una ‘vena creativa' y el talento para hacerlo, como parte de
la estrategia.

Sin embargo, una dificultad que resta puntos a la creatividad
al innovar en una PyMEs en México, es la falta de organi-
zacion, el hacer las cosas ‘al aventdn’, sin tener claro cémo
diferenciar el producto o servicio, puntualiza Nieto Karam.
Entonces, ;Donde estd el problema? Si la necesidad de
innovar impera ante la competitividad de los mercados, se
preguntard por qué México no sobresale en este rubro. La
respuesta, comenta Velazquez, es que el pais carece de una
tradicién innovadora.

Por lo que si realmente se quiere un pais competitivo, de
acuerdo a Vargas, (2012) hay que apostar en: investigacion,
es decir recursos econémicos y humanos para crear algo
nuevo, e innovar, o dar un plus a un producto o servicio.

Especialistas como Alvaro Rodriguez Arregui, presidente de
la Junta Directiva de Banco Compartamos y cofundador del
Fondo de Inversion IGNIA Partners, sefala que en México la
clave de la innovacion es el financiamiento. Pero, adicional
a aplicar por una ayuda econdmica, es indispensable reunir
otros factores para trabajar lainnovacion en el negocio, tales
como: No apurarse por descubrir el ‘hilo negro’; Contagiar
a la organizacién con la cultura de innovacién; Organizar al
equipo; Establecer una métrica y Atraer mas gente. (Vargas,
2011).

Porlotanto, el uso del Internet en las PyMEs viene a favorecer
todas aquellas actividades que sean importantes en el cre-
cimiento de la organizacion (Varela 2008), desde luego que
este crecimiento depende en gran medida de la habilidad
que posean los gerentes para utilizar adecuadamente en
términos de contenidos, tiempos y eleccion de la estrategia
especifica de comunicacién de entre las existentes. (Twitter,
Facebook, Blog, Google+, etc.) Las exigencias de la competi-
tividad estan intimamente ligadas al incipiente desarrollo de
la tecnologia y la innovacion. Por tal motivo, estas variables
se han convirtiendo rdpidamente en factores cruciales para
la supervivencia y competitividad de las empresas (Czinkota
y Kotabe, 2001).

La innovacién representa aquellos cambios que basados
en el conocimiento generan valor. Estos pueden adquirir
la forma de conocimientos organizacionales, gerenciales y
tecnoldgicos. Generalmente, la innovacion se puede clasi-
ficar en funcién de su impacto en productos o servicios de
la empresa, los procesos que la hacen posible y la gestion.
No obstante, independientemente del tipo de innovacion,
generalmente, estos se llevan a cabo a través de recursos
tecnoldgicos. Para Gitman y McDaniel (2007), la innovacion
consiste en la aplicacién satisfactoria de ideas creativas
dentro de una organizacion por lo que se relaciona directa-
mente con el aprendizaje organizacional y la busqueda de
nuevas formas de resolver los problemas.

Debido a su importancia, algunos estudios han analizado
la incidencia de la innovacién en la competitividad de las
empresas y han llegado a la conclusion de que aquellas que
llevan a cabo practicas innovadoras tienen mayor posibili-
dad de permanecer en el mercado e incrementar su rendi-
miento. En este sentido Camisén y Dalmau (2009) indican
que el establecimiento de mecanismos para la innovacion
en las distintas areas de la empresa es un factor que contri-
buye de manera determinante a la competitividad y permite
lograr una respuesta mas contundente a las presiones de la
competencia.
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Por otra parte, Varela (2008) afirma que la innovacién tiene
un efecto positivo y significativo en la probabilidad de que
las empresas sobrevivan. Este efecto aumenta con el tiempo
y estd condicionado a la edad y el tamafo de la empresa;
también observaron que son las PYME mas jévenes y de me-
nor tamano las que estan mds expuestas al riesgo de salida,
pero también las que mas se benefician de la innovacion
para sobrevivir en el mercado.

Como ya se ha manifestado, muy unido a la innovacién se
encuentran los recursos tecnoldgicos (Bateman 2008). La tec-
nologia se ha definido como la aplicacién del conocimiento
cientifico y técnico a la realizacion de tareas practicas. Esta
se ha orientado a diversos aspectos de la empresa como el
ahorro de energia, control de procesos productivos, robéti-
ca, informatica, tecnologias de informacién y comunicacion,
mejora de la calidad, entre otros. La innovacion tecnoldgica
puede proporcionar a las empresas una ventaja competitiva
mas duradera ya que es dificil de imitar (Bateman 2008).

Adicionalmente, algunos autores han destacado la im-
portancia de las tecnologias de informacién (Tl) y su
relacién con el rendimiento; y la implementacién del
comercio electrénico y suimpacto en el crecimiento de
la empresa (Johnson, Scholes y Whittington 2006). Por
tal motivo se hace evidente la relevancia de que las em-
presas inviertan en tecnologia ya que esta contribuye
de un modo importante a la competitividad.

3. Metodologia

3.1. Participantes

El estudio estd enfocado a las pequeias y medianas
empresas del sector comercio y servicios de las loca-
lidades ubicadas en el estado de Sonora, conocidas
como Guaymas y San Carlos, para ello se considero
una muestra representativa para garantizar resultados
confiables.

La poblacion estaba conformada por un total aproximado
de 325 empresas de los sectores objeto de estudio, corres-
pondiendo un 60% al sector servicio y un 40% al sector
comercio, resultando que los datos de la poblacién fueron
proporcionados por la Direccidon de Desarrollo Econédmico
del Municipio de Guaymas determinando que el tamafio
de la muestra después de la aplicacion de la férmula para
poblaciones finitas menores a 500,000 sujetos es de 176
empresas, considerando un indice de error de .05. Los
instrumentos se aplicaron a 100 entidades econémicas.

3.2. Instrumento

Se utilizd una encuesta estructurada conformada por 15
items y divido en tres principales dimensiones: 1) datos ge-
nerales, 2) beneficios y 3) utilizacidn de las redes sociales.
(Apéndice 1. Instrumento).

Dicho instrumento se elabor6 especialmente para el presen-
te estudio y se piloteo con un 10% de los encuestados antes
de laaplicacion final, realizando los ajustes sefalados por los
encuestados para el correcto disefo del cuestionario.

El instrumento esta conformado por tres dimensiones:

1. La primera compuesta por Datos Generales, recopila
informacién sobre: Sector, Localidad, Nombre de la em-
presa, Aio de constitucién y Numero de empleados.

2. El segundo apartado se relaciona con la utilizacion
y conocimiento sobre las redes sociales y/o medios de
comunicacion electrénico: Uso, Conocimiento, Tiempo
invertido y Planes estratégicos sobre el uso de redes
sociales .

3. Por dltimo, se detecta la informacion sobre los
beneficios que le otorga a la empresa el uso de las
redes sociales y/o medios de comunicacién electrénicos:
Medio de comunicacién que mayores beneficios ha otor-
gado a laempresa, Indicadores que se han incrementado
en la organizacién y Consideracién del empresario sobre
el uso de redes sociales.

3.4. Procedimiento

El tipo de investigacion elegido para el desarrollo de la
presente investigacién es de tipo cuantitativo-descripti-
vo, el total de sujetos seleccionados para el estudio son
100 empresas divididos por sector servicio y comercio
de la localidad de Guaymas y San Carlos Sonora México.
Para el calculo de la muestra se utilizé la siguiente fér-
mula para poblaciones menores a 500,000 habitantes.
Del resultado obtenido se considerd un 57% para el total
final de la aplicacion.

Figura 1. Formula

o0 = Coeficiente de confianza
N = universo o poblacion

p = probabilidad a favor

q = probabilidad en contra
e = error de estimacion

n = tamao de la muestra

Fuente: Fischer, L. y Navarro, A. (2000).
Tabla 1. Determinacion de la muestra

. o*Npq
e?(N-1)+0°pq

Datos Conversion
N 325 elementos del universo
p 50% 0.50
q 50% 0.50
0 95% 1.96
e 5% 0.05
n 176 elementos de muestra

Fuente: elaboracion propia en base a la propuesta de Fischer, Laura

y Navarro, Alma. (2000).




Para la aplicacion de los instrumentos participé personal capa-
citado en la metodologia e interpretacion de los reactivos. Con
la informacion obtenida se elaboré una base, y se realizaron los
andlisis con un Programa estadistico SPSS Version 18 (Statistical
Package for the Social Sciences ), de tipo descriptivo.

4, Resultados

A continuacion se muestran los resultados mas significativos
para responder al objetivo y problematica de la investigacion, el
cual es resultado de un andlisis cuantitativo-descriptivo.

Tabla 2. Sector Productivo

Vélidos Comercio 43 43.0 43.0 43.0
Servicio 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

En la presente tabla se aprecia que el 57% de la aplicacién
corresponde al sector servicio y un 43% al sector comercio.

Tabla 3 . Localidades

Vdlidos Guaymas 80 80.0 80.0 80.0
San Carlos 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

El 80% de los participantes en esta encuesta (micro y peque-
fas empresas) residen en la localidad de Guaymas y el 20%,
se encuentran ubicadas en la localidad de San Carlos Nuevo
Guaymas, en el estado de Sonora, México.

Tabla 4. Conocimiento de Redes Sociales
iConoce usted los medios de comunicacion electrénicos denominados (redes sociales)?

Validos Completamente 56 56.0 56.0 56.0
Medianamente 29 29.0 29.0 85.0
Poco 12 12.0 12.0 97.0
Nada 3 3.0 3.0 100.0
Total | 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Dentro de la tabla se muestra el grado de conocimiento de
las redes sociales por las empresas encuestadas, en donde
el 85% conocen en gran medida estos medios de comuni-
cacioén, quedando un 12% con poco conocimiento y un 3%
insignificante sobre el nulo conocimiento (Tabla 5).

Asimismo, se cuestiond al marco muestral sobre el medio de
comunicacion (red social) que mas conoce en la actualidad que-
dando plasmado el resultado en la tabla 4 de la siguiente forma
en orden de importancia: con un 53% correo electrénico, 25%
corresponde a Facebook y un 17% al Messenger (Gréfico 1).

Tabla 5. Medio de Comunicacion mas conocido
;Indique el medio de comunicacion electrénicos (red social) que usted conoce mas?

Validos Ninguno 2 2.0 2.0 2.0
Facebook 25 25.0 25.0 27.0
Linkedin 2 2.0 2.0 29.0
YouTube 1 1.0 1.0 30.0
Messenger 17 17.0 17.0 47.0
(orreo electrénico 53 53.0 53.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Grafico 1. Sector Productivo/Redes Sociales mas conocidas
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2. Indique el medio de comunicacién electrénicos (red social) que usted conoce mds

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

En la presente gréfica se aprecia el siguiente resultado
derivado del andlisis de tablas de contingencia en donde el
sector servicios conoce mas sobre los medios de comunica-
cién electrénicos y/o redes sociales, asi lo demuestran los
siguientes resultados un 32% de las empresas de servicios
conoce el correo electrénico, a diferencia de las empresas
de comercio con un 21%, seguido de el conocimiento del
Messenger con un 11% para las empresas de servicios y un
6% para las del sector comercio.

Tabla 6. Uso de Redes Sociales
De las siguientes redes sociales ;Cudl es la que usted mds utiliza en su negocio?

Validos Ninguno 12 12.0 12.0 12.0

Facebook 9 9.0 9.0 21.0

Messenger 14 14.0 14.0 35.0

Correo electrénico 65 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Por otro lado, fue importante conocer el medio de
comunicacion electrénico que mas utiliza la micro y
pequeia empresa de la localidad de Guaymas y San
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Carlos Nuevo Guaymas, Sonora México. Obteniendo un
resultado interesante, ya que el 65% de las empresas
utilizan el correo electrénico, un 14% utilizan el Mes-
senger, un 9% utiliza el Facebook. Aunque el resultado
con mayor impacto es que el 12% de estas entidades
econdmicas no utiliza ninguno de los medios electro-
nicos citados con anterioridad.

Tabla 7. Inversion de Tiempo en Redes Sociales
Indique el tiempo que invierte en el uso de las redes sodales (exduyendo correo electrnico)

Validos | Ninguno | 9 9.0 9.0 9.0
Una vez al mes 1 1.0 1.0 10.0

Dos veces al mes 2 2.0 2.0 12.0

Una vez a la semana 7 7.0 7.0 19.0
Dos veces a la semana 5 5.0 5.0 24.0
Tres veces a la semana 4 40 40 28.0
Todos los dias laborables 67 67.0 67.0 95.0
N/A 5 5.0 5.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

De las empresas que utilizan las redes sociales en la ac-
tualidad, comentaron que el 67% de ellas dedican todos
los dias de trabajo en el uso de los medios electrénicos de
comunicacion, con un 7% tres veces durante la semana,
con un 5% dos veces por semana y solamente un 12% le
dedican entre 1 a 2 veces durante el mes o simplemente
nunca le invierten tiempo.

Tabla 8. Pagina Web
iSu empresa cuenta con pagina Web?

Si 35 35.0 35.0 35.0
No 65 65.0 65.0 100.0
Total | 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracién propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Una de las preguntas reveladoras en esta investiga-
cion, se muestra en la tabla 8, en donde indica que el
65% de las empresas encuestadas no cuentan con un
sitio oficial Web, y solamente un 35% si cuenta con
ello. Lo que indica un area de oportunidad para im-
plementar estrategias innovadoras de comunicacién
(Grafico 2).

En la presente gréfica se muestra el resultado de la
tabla de contingencia de las variables Sector Pro-
ductivo vs. Pagina Web. La figura indica que en los
dos rubros analizados, tanto el contar o no contar
con una pagina Web, el sector que lleva la delantera
es el sector Servicios con un 33% positivo y un 24%
negativo (Tabla 9).

Grafico 2. Empresas que cuentan con pagina Web
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5. §Suempresa cuenta con pagina Web?

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Tabla 9. Uso de la Pagina Web
iCudl es el uso que se le da a la pagina Web en su negocio?

Validos Mostrar

informacion general 27 27.0 27.0 27.0
Mostrar promociones 3 3.0 3.0 30.0
Imagen de la empresa 3 3.0 3.0 33.0
Vender productos 1 1.0 1.0 34.0
Otro 1 1.0 1.0 35.0
N/A 65 65.0 65.0 100.0

Total | 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

En la presente tabla 9, se muestra el uso y/o funcién
que cumple la padgina Web en la empresa, en donde el
27% de los encuestados comentaron que, muestran in-
formacion general del negocio como: Historia, Filosofia
Corporativa y Servicios y/o Productos. Asimismo, en este
mismo tenor el 3% utiliza su padgina Web para mostrar
promociones y la imagen corporativa, con la finalidad
de tener un mayor contacto con sus consumidores.

Tabla 10. Control de las Redes Sociales
Indique la persona o departamento que controla el manejo de la informacion delas redes sociales

Gerente general

Empresario| 25 25.0 25.0 58.0
Gerente de ventas 2 2.0 2.0 60.0
Gerente de mercadotenia 1 1.0 1.0 61.0
Supervisor| 19 19.0 19.0 80.0
Asistente/secretaria 9 9.0 9.0 89.0
N/A 1 11.0 11.0 100.0

Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

En la tabla 10 se visualiza, al responsable del manejo
de la informacién a través de medios de comunicacién
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(redes sociales) dentro de la organizacién, en donde
generalmente la tendencia es que el gerente general
realice esta actividad; asi lo demuestra el resultado con

Tabla 13. Beneficios del Uso de las Redes Sociales

Indique los beneficios que le ha otorgado el uso de las redes sociales
(excluyendo el correo electrdnico)

un 33%, seguido del empresario o dueio del negocio Frecuenda = Porcentaje Porvglei“d?je m
con un 25%; por otro lado, el 19% lo ocupan los supervi- Valcos | Ninguno| 18 18.0 18.0 18.0
sores, seguidos por puestos de confianza con un 14%. Posonarbempesa 15 150 150 330
Tabla 11. Plan Anual Posidonarlossem 2 200 200 53.0
;La empresa cuenta con un plan anual sobre el uso de las redes sociales, M
alineados con los objetivos generales de la empresa? ayoresventas| 1 10 10 540
. g Darseguimientoa los dientes 1 1.0 1.0 55.0
Frewenda  Porcentaje | SN Competireficzmente| 6 60 60 61.0
Validos \ Completamente| 15 15.0 15.0 15.0 Llegaranuevosmercados| 11 11.0 11.0 72.0
Medianamente 26 26.0 26.0 41.0 Conocermejoral diente 10 10.0 10.0 82.0
Poco 20 20.0 20.0 61.0 N/A 18 18.0 18.0 100.0
Nada 35 35.0 35.0 96.0 Total| 100 100.0 100.0
N/A 4 40 40 100.0 Fuente: elaboracién propia en base a los resultados de la investigacion de campo
Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

La conclusion del resultado de la tabla anterior, informa
que mas del 35% de los encuestados (Empresas) no
cuentan con un plan anual sobre el manejo de la infor-
macioén sobre las tareas y acciones de las redes sociales
como medio de comunicacién interna y/o externa. No
obstante un 15% de los encuestados respondieron que
si cuentan con plan anual para esta actividad, y un 46%
probablemente tenga algun programa sobre el uso de
las redes sociales.

Tabla 12. Desventajas del Uso de Redes Sociales

Asimismo, el utilizar redes sociales representa algunos
beneficios para las organizaciones, tal como lo indican los
resultados que a continuacién se describen: el 35% de los
encuestados mencionan que, ayuda a posicionar la empresa
y productos de los negocios. También, se menciona que
ayuda allegar a nuevos mercados con un 11%, seguido de un
10% por los que expresaron que contribuye a conocer mejor
al cliente y que también permite establecer estrategias para
derribar a los competidores, en un porcentaje del 6%.

Tabla 14. Mayor beneficio del uso de Redes Sociales
De las siguientes redes sociales y/o medios electrdnicos de comunicacion: ;Cudl

de ellos ha representado mayores beneficios para su negocio?

({Qué desventajas encuentra usted en la utilizacién de las redes sociales para su negocio?
Feakenda Porentale | "G | admiado  Vads | Rbok| 14 | 140 140 140
Validos | NAL T 1.0 10 1.0 Messenger| 4 40 40 18.0
Alto costo (gasto) 2 2.0 2.0 3.0 (omreo electrdnico 71 71.0 71.0 89.0
Pérdida de iempo 15 15.0 15.0 18.0 N/A 11 11.0 11.0 100.0
Gastoen el pago de Intemet 1 1.0 1.0 19.0 Total| 100 100.0 100.0
Distracddnparaempleados| 46 46.0 46.0 65.0 Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo
Improductividad 1 1.0 1.0 66.0
Divilgadéndeinformadén| 1 1.0 1.0 67.0 Ahora bien, ;cuél de los diferentes medios de comunica-
delnegodo cion (redes sociales), que mds utilizan las organizaciones
Oto 1 1.0 10 68.0 les otorga mayores beneficios dentro de sus operacio-
Ninguna| 32 320 320 100.0 nes?, las respuestas son las siguientes: con un porcenta-
Tl 100 100.0 100.0 je arrollador del 71% se encuentra el Correo Electrénico,

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Las desventajas que se mencionan en forma mas
recurrente, en cuanto al uso de las redes sociales
es que estas son un distractor importante para las
labores de los empleados, esto lo demuestra el valor
de un 46%. Un 15% de los encuestados mencionaron
que es pérdida de tiempo y con porcentaje menor
del 2 mencionan que representa un alto costo para la
organizacion.

un 14% Facebooky un 4% el Messenger (Tabla 15).

Asimismo, a los encuestados se les cuestioné sobre los
beneficios que le ha brindado el utilizar un sitio oficial
Web, a lo que respondieron de la siguiente forma: el 19%
de las organizaciones mencionaron que les ayuda a po-
sicionar la empresa, un 13%, les ayuda a promocionar los
productos y/o servicios, seguido de un 2% en conocer
mejor al cliente y finalmente 1% les ayuda a vender en
linea (Tabla 16).
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Tabla 15. Beneficios de Uso de una Pagina Web
Indique los beneficios que le ha otorgado el uso de una pagina Web a su empresa

Validos Posicionar la 19 19.0 19.0 19.0
empresa

Promocionar los servicios 13 13.0 13.0 32.0
y/o productos

Vender en linea (Internet) 1 1.0 1.0 33.0

Conocer mejor al cliente 2 2.0 2.0 35.0

N/A 65 65.0 65.0 100.0

Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Tabla 16. %Credimiento en Ventas por el Uso de Redes Sociales

Indique el porcentaje de crecimiento para su empresa de los siguientes indicadores por el uso
de los medios de comunicacidn electronicos, redes sociales y/o pagina Web

Frecuenda | Porcentgje | Porcefaje | Porcentaje

Validos | NA| 72 720 720 720
Ventas10% | 16 16.0 16.0 88.0

Ventas 20%| 5 5.0 5.0 93.0
Ventas30%| 3 30 30 9.0
Ventas60%| 3 30 30 99.0

Ventas 80% 1 1.0 1.0 100.0

Total| 100 | 1000 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

En la tabla 16 se muestra que el 16% de los encuestados mencio-
naron que el uso de las redes sociales y/o medio de comunicacion
electrénico, ha permitido el incremento en sus ventas en 10%,
un 5% en un 20 por ciento de crecimiento, seguido de un 3%
que ha contribuido a lograr crecimiento en sus ventas del 30 al
60 por ciento, todos los datos son con respecto a un afio anterior.
Aunque un 72% de los encuestados no respondieron a esta
pregunta por que no utilizan estos medios o no les ha generado
beneficios en crecimiento de ventas.

Tabla 17. Incremento en Clientes por uso de Redes Sociales

Opcion de Clientes
Frecuenda | Porcentaje |°m“lﬂid°“* acul umuemmaje
Validos | NA[ 72 720 720 720
(lientes 10% 12 12.0 12.0 84.0
(lientes 20% 9 9.0 9.0 93.0
(lientes 30% 2 2.0 2.0 95.0
(lientes 40% 3 3.0 3.0 98.0
(lientes 60% 2 2.0 2.0 100.0
Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base alos resultados de la investigacion de campo

Por otro lado, las organizaciones que han utilizado las redes
sociales o medios de comunicacion electronicos han experi-
mentado un crecimiento de captacién de nuevos clientes, asi lo
demuestran los datos que se presentan a continuacion: el 12%

de las empresas dicen que han crecido en captacién de clientes
en un 10%, el 9% comentan que han tenido crecimiento del 20
por ciento. En un menor grado de crecimiento del 40% y 60% en
clientes, se tienen porcentajes del 3 y 2 porciento de empresas
en ese rango de captacion.

Tabla 18. Contribucion de Redes Sociales en el Personal
{Qué aspectos considera usted que las redes sociales han contribuido al

crecimiento personal de su empresa?

Validos Ninguno| 15 15.0 15.0 15.0

Incremento dela 9 9.0 9.0 24.0
productividad

Mayor acercamiento 12 12.0 12.0 36.0
conel diente

Mayor conocimiento del N 11.0 11.0 47.0
diente

Mayor conocimientodelos| 22 22.0 22.0 69.0
productos y/o servicios

Promocionar mejor los 10 10.0 10.0 79.0
productos y/o servicios

Uso del tiempo adecuado 2 2.0 2.0 81.0

NAl 19 19.0 19.0 100.0

Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Uno de los resultados relevantes de la investigacion se centra
en el crecimiento y desarrollo del personal en el uso de nuevas
tecnologias de informacién y comunicacién, en donde el 22%
de las empresas mencionan que el uso de redes sociales ha
contribuido a tener un mayor conocimiento de los empleados
sobre los productos y servicios; asi como también ha permitido
tener un mayor conocimiento y acercamiento del cliente, asi lo
dice el 12% y 11% de los encuestados respectivamente. Con un
porcentaje del 10% y 9%, encontramos que ha permitido a la
empresa lanzar estrategias promocionales sobre los productos
y/o servicios, e incrementar la productividad (Grafico 3).

Siguiendo con el andlisis a través de tablas de contingencias, se
puede apreciar que las empresas del sector servicios llevan una
delantera considerable en los beneficios que otorga el utilizar
las redes sociales dentro de las mismas, ya que han permitido
contribuir con, un mayor conocimiento de productos, mayor
acercamiento y conocimiento del cliente, lo que indica que en
las empresas del sector comercio existen areas de oportunidad
en la utilizacion de estos medios electronicos de comunicacion.

Finalmente, en la tabla 19 se muestra la opinién general sobre
lo que representa para el empresario el utilizar los medios de
comunicacion electrénicos y/o redes sociales en la actualidad, a
lo que se responde en la siguiente forma: un 54% comentan que
es una oportunidad de trabajo, un 11% consideran que es una
inversién a mediano plazo y que es una estrategia poderosa de
mercadotecnia. Aunqgue, existen otros que consideran que es un
gasto innecesario con un 7%.
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Grafico 4. Comparativo Beneficio vs. Sector Productivo
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Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

Tabla 19. Calificacion de uso de Redes Sociales

iEn general usted considera a las redes sociales y/o medios de comunicacién
electrdnicos como un?

Frecuenda = Porcentaje valido acuml nlcemulaje

Validos \Gastoinnecesario 7 7.0 7.0 7.0

Inversiona corto plazo 8 8.0 8.0 15.0

Inversiénamediano plazo 1 11.0 11.0 26.0

Oportunidaddenegodo | 54 54.0 54.0 80.0

Entradaalaglobalizadon 1 1.0 1.0 81.0

Hacer relaciones con los 6 6.0 6.0 87.0
clientes

Estrategia poderosade| 11 11.0 11.0 98.0
marketing

Otro 1 1.0 1.0 99.0

N/A 1 1.0 1.0 100.0

Total| 100 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia en base a los resultados de la investigacion de campo

5. Conclusion y discusion

De acuerdo alo mostrado en el desarrollo de lainvestigacién
se deduce que las entidades econémicas analizadas, mues-
tran areas de oportunidad importantes, esto lo demuestra
el resultado contundente como el grado de utilizacién y
beneficios otorgados por las redes sociales y/o medios de
comunicacion electrénicos. Aunque en la region Guaymas-
San Carlos Sonora, auin no se tiene cimentado la préctica en
el uso de nuevas tendencias de las tecnologias de la informa-
cién y comunicacion, es evidente que ha otorgado algunos
beneficios poco representativos. Las nuevas tendencias en
estetemasinlugaradudas, son las herramientas social media
(Facebook, twitter, blogs, etc.) por citar los mas importantes
y utilizadas tanto por la comunidad social como la empresa-
rial, en este tenor se considera implementar estrategias de

concientizacién y capacitacion a través de consultorias sobre
tecnologias de la informacion en las Pequefias y Medianas
Empresas, para mejorar la competitividad de las mismas y
asi fortalecer esta practica de publicidad y promocién para
la contribucion al desarrollo econémico de la region; esta
afirmacién se respalda por el estudio realizado por la Aso-
ciacion Mexicana de Internet (AMIPCI), durante el afio 2011
y hace referencia que en ese mismo afo en comparacién
con el aino 2010, hubo un crecimiento del 14% en el uso de
la Internet de un 34.9 a un 40.6% asimismo, los dispositivos
electrénicos que mas utiliza el cibernauta para conectarse a
la Internet es primeramente la PC, con un 64%, Laptop con
un 61%, Smartphones con un 58% y finalmente Celulares
con un 23%, lo que representa para las pequenas y media-
nas empresas visualizar y canalizar estas tendencias para
entrar al comercio electrénico. Dentro del mismo estudio se
presentan los porcentajes de las causas principales por las
que los mexicanos se convierten en cibernautas quedando
en primer término por hacer uso del correo electrénico con
un 29%, seguido de la busqueda de informacién con un 28%
y finalmente por hacer uso de las redes sociales con un 17%.
En este mismo tenor las principales actividades que realiza
el cibernauta en la Internet es principalmente para enviar
y recibir correos electrénicos con un 80%, seguido con un
77% para acceder a Redes Sociales y con un 71% para la
busqueda de informacién, con ello se reafirma que es vital
para las organizaciones la incursion a la actividad comercial
a través de los nuevos medios de comunicacién electrénica,
resultando el mundo de las redes sociales masivas de comu-
nicacién. Datos importantes que alientan a las pequefas y
medianas empresas para iniciar en el uso de tecnologias de
la informacion y comunicacién es que la AMIPCI en el 2012,
menciona que cerca del 80% de las personas que utilizan las
redes sociales tienen edades que van desde los 12 afos a los
44 anos de edad, con un nivel socioeconémico medio bajo
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y medio alto; lo que puede orientar a las organizaciones a
disefar estrategias y/o productos destinados a este seg-
mento de mercado, ya que cada vez son mas las empresas
que utilizan estos medios para publicitar sus productos y/o
servicios. Por lo tanto, se recomienda el trabajo colaborativo
a través de alianzas estratégicas en los diferentes sectores
empresariales, gobiernos, universidades para disefiar un
plan de accién en conjunto que permita eliminar las de-
bilidades y amenazas, detectadas en la investigacién para
elevar la competividad de las entidades econdmicas de la
region a través de la comunicacion de de los productos y
servicios en redes sociales.
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Apéndice 1. Instrumento

OBJETIVO. La presente encuesta tiene la finalidad analizar el grado de utilizacién y beneficios de las redes sociales en
las pequenas y medias empresas de la ciudad de Guaymas y San Carlos Nuevo Guaymas Sonora. La informacion

|T50N recopilada es exclusivamente para estudios académicos y totalmente confidencial.

Nombre de la empresa
Nimero de empleados
Localidad

Comercio
Servicio

Sector
Ao de constitucion
Ubicacion (colonia/sector)

1. jConoce usted los medios de comunicacién
electrénicos denominados (redes sociales)?:

2. Indique el medio de comunicacién electrdnico
(red social) que usted més conoce: Dénde 1 es el
mayory 8 el de menor puntuacién.

3. De las siguientes redes sociales y/o medios de
comunicacion electronicos jcudl es la que usted
mds utiliza en su negocio?: Donde 1 es el mayory 8
el de menor puntuacién.

4. Indique el tiempo que invierte en el uso de las
redes sociales (excluyendo correo electronico):
Ddnde 1es el mayory 8 el de menor puntuacion.

5. §Suempresa cuenta con una pagina Web?:

6.;Cudl es el uso que se le da a la pagina Web en su
negocio? : Dénde 1 es el mayor y 8 el de menor
puntuacion.

7. Indique la persona o departamento que controla
el manejo de lainformacion de las redes sociales:

8. ;La empresa cuenta con un plan anual sobre el
uso de las redes sociales, alineado con los objetivos
generales de la empresa?:

9. jQué desventajas encuentra usted en la
utilizacion de las redes sociales para su negocio? :
Dénde 1 es el mayory 8 el de menor puntuacion.

1)  Completamente 2)  Medianamente 3) Poco 4)  Nada 5)
N/A

1) Facebook 2)Twitter 3) Blog 4) LinkedIn 5) YouTube 6 Messenger 7) Correo
electrénico 8) Otro

1) Facebook 2)Twitter 3) Blog 4) LinkedIn 5) YouTube 6 Messenger. 7) Correo
electronico 8) Otro

1) Una vezal mes 2) Dos veces al mes 3)Tresvecesalmes_ 4)Unavezalasemana__ 5)Dosvecesala

semana 6 Tres veces a la semana 7) Todos los dias Iaborales_ 8)
Otro
1)Si 2)No Sisu respuesta es no pase a la pregunta 7.

1) Mostrar informacion general 2) Mostrar promociones 3) Seguimiento con los clientes

4)imagen de la empresa 5) Buscar nuevos dientes 6) Vender productos 7) 8)
QOtro

1) Gerente general 2) Empresario 3) Gerente de ventas 4) Gerente de Mercadotecnia 5)
Supervisor 6)Asistente/secretaria 7)Vendedor 8) Otro

1)  Completamente 2)  Medianamente 3)  Poco 4)Nada 5)
N/A

1) Alto costo (gasto) 2) Pérdida en tiempo 3) Gasto en compra en equipo. (6mputo 4) Gasto en pago
deinternet 5) Distraccion para empleados 6) Improductividad 7) Divulgacion de informacion del negocio

por parte de empleados 8) Otros

10. Indique los beneficios que le ha otorgado el uso
de las redes sociales (excluyendo el correo
electronico) a su empresa: Dénde 1 es el mayory 8
el de menor puntuacién.

11. De las siguientes redes sociales y/o medios
electronicos de comunicacion: jcudl de ellos ha
representado mayores beneficios para su negocio? :
Ddnde 1 es el mayory 8 el de menor puntuacion.

12. Indique los beneficios que le ha otorgado el uso
de una pagina Web para su empresa: Dénde 1 es el
mayory 8 el de menor puntuacion.

13. Indique el porcentaje de crecimiento para su
empresa de los siguientes indicadores por el uso de
los medios de comunicacion electrénicos, redes
sociales y/o pagina Web: Del 0 al 100%

14. De los siguientes beneficios jqué aspectos
considera usted que las redes sociales han
contribuido al crecimiento del personal de su
empresa? : Dénde 1 es el mayor y 8 el de menor
puntuacion.

15. iEn general usted considera a las redes sociales
y/0 medios de comunicacion electrénicos como un?
:Ddnde 1 es el mayory 8 el de menor puntuacion.

1) Posicionar la empresa 2) Promocionar los servicios y/o productos 3) Mayores Vientas 4) Dar seguimiento

a los dientes 5) Competir eficazmente 6) Llegar a nuevos mercados 7) Conocer mejor al cliente 8)
Otros

1) Facebook 2)Twitter 3) Blog  4) Linkedin 5) YouTube 6 Messenger 7) Correo
electrénico 8) Otro

1) Posicionar la empresa 2) Promocionar los servicios /o productos 3) Mayores Ventas 4) Dar seguimiento

a los dlientes 5) Vender en linea (intemnet) 6) Llegar a nuevos mercados 7) Conocer mejor al cliente 8)
Otros
1) Ventas 2) ientes 3) No hubo cambio significativo,

1) Incremento en la productividad 2) Mayor acercamiento con el cliente

4) Mayor conocimiento de los productos y/o servicios
Promocionar mejor los productos y/o  servicios 7)
Otro

3) Mayor conocimiento del dliente
5) (apacitacion a distancia constante 6)
Uso del tiempo adecuado 8)

1) Gasto innecesario
4) Oportunidad de negocio_____
de marketing 8) Otro

__ 2lnversionacortoplazo_____ 3) Inversion a mediano plazo
5) Entradaala globalizacién_____6) Hacerrelaciones con los clientes 7) Estrategia poderosa

jGracias por su participacion!



