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Abstract

El mercado guatemalteco se hacia competitivo, las pequefias y medianas empresas fueron
evolucionando creando sus propias estrategias para el manejo de las redes sociales. Se realizé una
investigacion sobre el Marketing digital, como un instrumento para el crecimiento de ventas en las
PYMES, de Mixco, Guatemala. Se observé que dentro de la misma no contaban con un manejo
adecuado de las plataformas digitales o con un servicio tercerizado como un pilar importante que

afectaba a la presencia de marca a través de las redes sociales.

La investigacion fue descriptiva a través de encuestas con una muestra finita para gerentes
generales de las PYMES vy usuarios de las redes sociales, se busco conocer la importancia del

marketing digital para aumentar las ventas a través de nuevos medios.

Al plantear objetivos generales y especificos para la determinacion del impacto de los nuevos
medios digitales para generar un aumento de ventas, los resultados indicaron que las PYMES deben
tener presencia, monitoreo constante, contenido informativo, dindmico y de comunicacion
inmediata a través de las redes sociales lo que ayuda a que los usuarios compren y mantengan una

relacién redituable con la empresa.



Introduccion

El mercado guatemalteco se vuelve competitivo para las pequefias y medianas empresas estan
evolucionando, creando sus propias estrategias para el manejo de las redes sociales. Se realizé una
investigacion sobre el Marketing digital, como un instrumento para el crecimiento de ventas. Se
observo que dentro de la misma no contaban con un manejo adecuado de las plataformas digitales
0 con un servicio tercerizado como un pilar importante que afectaba a la presencia de marca a

través de las redes sociales.

El tipo de investigacion es descriptiva que se realiz6 a través de encuestas con una muestra finita
para gerentes de las PYMES y usuarios de las redes sociales, que se busca conocer la importancia

del marketing digital para aumentar las ventas a través de nuevos medios.

En el primer capitulo se menciona la metodologia utilizada para esta investigacion de la siguiente
forma: el planteamiento del problema y la importancia, un objetivo general que desglosa tres
especificos, la definicion de la muestra, donde se establece el instrumento de investigacion que es
una encuesta dirigida a dos sujetos en el campo para su estudio, primer sujeto los gerentes
generales, y el segundo son los usuarios de las redes sociales, los resultados se evidencia de forma

escrita.

En el segundo capitulo, se recopilaron los datos obtenidos de los sujetos de la investigacion los
cuales son vaciados y procesados para la obtencion de resultados en porcentajes cuantitativos y

graficas ilustrativas en forma de pie en cada grafica con porcentajes.

En el tercer capitulo, procedio a realizar la discusion y analisis de acuerdo a los objetivos
propuestos evidenciando los principales hallazgos y extrapolando cada uno con otros

investigadores que respaldan el estudio que se realiza.



Capitulo 1

1. Metodologia

1.1.Planteamiento del problema

Se ha observado que, en muchas pequefias y medianas empresas del municipio de Mixco,
departamento de Guatemala, no hacen uso de las redes sociales, como pilar importante de
mercadeo. La tecnologia estd permitiendo capacidades en el &mbito de las comunicaciones y
negocios para el alcance de nuevos mercados, el marketing digital permite tener relaciones mas
eficientes y redituables con los clientes, para crear y disefiar estrategias que permitan controlar

adecuadamente el nuevo entorno y asi mejorar el crecimiento de ventas.

Es imprescindible que las pequefias y medianas empresas cuenten con una area especifica dentro
de sus empresas o tercerizar el marketing digital, para disefiar, planificar y medir las redes sociales,
la elaboracion de esta investigacion nace de la necesidad de captar una mayor participacion de
mercado y a la vez posicionar a las PYMES a través de los diferentes medios digitales y aumentar

Sus ventas.

El marketing digital se convierte en una herramienta importante con la que se beneficiaran sus
directivos y colaboradores, mejorando su desempefio dentro de la empresa logrando una

comunicacion mas inmediata con los clientes.

Es importante para las pequefias y medianas empresas el uso de esta investigaciéon como un
instrumento de referencia para la toma de decisiones en el marketing digital. Este estudio es
impostergable puesto que las empresas van creciendo considerablemente, y no se puede dejar al
tiempo esta problemaética porque se reflejara en el rendimiento de la empresa, asi mismo les ayudara
a continuar con la innovacion en las redes sociales y contar con un alto porcentaje de participacion

en el mercado.

Es preciso sefialar que, previamente a la investigacion, se ha evaluado el recurso humano y

financiero, después del analisis se tiene como resultado que no encuentra ningln obstaculo



para la elaboracion de la investigacion; contando con suficiente recurso humano para el desarrollo
de la investigacion, asi como la factibilidad de encontrar la informacion necesaria para cumplir con

el propdsito.

Para que las empresas identifiquen la importancia de disefiar, planificar, aplicar y medir las redes
sociales se considera precisa la investigacion sobre el tema del marketing digital, como un
instrumento para el crecimiento de ventas, en las pequefias y medianas empresas, en Mixco,

Guatemala

La implementacion del marketing digital lograran que las empresas sean innovadoras y que
aumentan las ventas, no es necesario que las PYMES, tengan presupuestos para grandes campafias
de marketing o publicidad, esto sera posible creando estrategias efectivas de contenido, para las
diferentes plataformas como Facebook e Instagram para que contribuyan a que la marca proyecte
una imagen amigable y cercana para fomentar la comunicacion entre los usuarios con la empresa,
creando una relacion redituable, las tendencias en los consumidores van cambiando conforme el

tiempo lo cual obligan que e que las empresas vayan innovando para captar a su segmento.
1.2 Pregunta de investigacion

¢Puede la implementacion del marketing digital incrementar las ventas en las PYMES?

1.3 Objetivos de investigacion

Este estudio estd disefiado para demostrar el beneficio de una implementacion eficiente del
marketing digital en las PYMES de una manera interna o tercerizada, por tal razon, es importante
que este andlisis identifique la importancia del manejo de las redes sociales, para el alcance y

participacion en el mercado digital de las pequefias y medianas empresas en Mixco, Guatemala.



1.3.1 Objetivo general

Identificar las herramientas necesarias para la creacion de un plan eficiente para obtener el alcance

y participacion del marketing digital de las pequefias y medianas empresas
1.3.2 Objetivos especificos

e Definir métricas para el seguimiento hacia los clientes dentro de las plataformas de las redes
sociales administradas.

e Analizar las diferentes redes sociales que son mas utilizadas en Guatemala para las
empresas.

e Definir indicadores de rendimiento de las diferentes redes sociales a fin de optimizar y
ajustar constantemente las acciones del marketing digital.

o ldentificar estrategias de innovacion del marketing digital eficientes para capturar el interés

del cliente.
1.4 Definicion de tipos de investigacion

Para esta investigacion se implementara el estudio de tipo descriptivo, que ayudara a razonar y
facilitar la recoleccion de datos que aumentara el conocimiento logrando los objetivos que se
quieren alcanzar, de modo que ayudara a las pequefias y medianas empresas a conocer la

herramienta para su aplicacion y mejora mercadolégica.
1.4.1 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones exactas que predominan
en objetos, procesos y personas. El objetivo de esta investigacion no se limita a la recoleccion de
datos, si no a la induccién e identificacion de las relaciones que existen entre dos variables. El
investigador recoge datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion

y luego se analizan detalladamente los resultados.



En este tipo de investigacion descriptiva, cuantitativa, se mediran el comportamiento de los
objetivos relacionados con el marketing digital, como instrumento para el crecimiento de ventas,

en las pequefias y medianas empresas.
1.5 Sujeto de investigacién

En este estudio se inicia con el proposito de investigar cual es el grado de conocimiento que tiene
las pequefias y medianas empresas, sobre la importancia de las relaciones redituables con el cliente
a traves de las redes sociales. Los sujetos del estudio son los Gerentes generales y usuarios de las

redes sociales.

Sujeto 1 el Gerente general, es el responsable de la publicidad, de la toma de decisiones de los
procesos de la comunicacion con el usuario. Sujeto 2 Usuarios, las personas que va dirigido la

publicidad y tienen comunicacion a través de las redes sociales

1.6 Alcances de investigacion

1.6.1Temporal

El tiempo que la investigacion se lleve a cabo sera segun la programacion estipulada dentro del
cronograma de la Universidad el cual es del 12 de octubre 2019 al 07 de marzo 2020.

1.6.2 Geogréafico

Este estudio de investigacion se lleva a cabo en las pequefias y medianas empresas en el municipio
de Mixco del departamento de Guatemala, mismo que se localiza a 17 km en el extremo oeste de
la ciudad capital, es una ciudad del departamento de Guatemala. Asi mismo, cuenta con una
extension territorial de 132 km? aproximadamente, La Ciudad de Mixco es un municipio

considerado de primera categoria.

El municipio esta integrado por 11 zonas de las cuales la mayoria pertenece al area urbana, sin

embargo, también cuenta con ciertas areas rurales, incluso tiene algunas areas protegidas.



1.7 Definicion de la muestra

En este estudio, por su poblacion a evaluar se ha determinado utilizar la muestra finita para los
estudiantes de la universidad y una muestra infinita para los gerentes generales, para la obtencion

de los datos, segun el nimero de las encuestas.
1.7.1 Empleo de la muestra infinita

Para determinar el universo que se va a utilizar en este estudio, como sujeto de investigacion a los
usuarios de las redes sociales que son estudiantes de las universidades en el sector de Mixco que
usa en su mayoria las redes sociales, verificando la cantidad de personas que se van a encuestar; en

que se determiné que se empleara la muestra infinita.

Se obtiene del censo del 2018 que 465,773 guatemaltecos viven en el departamento de Mixco, que
se estima una proyeccion de aumento del 2% una inferencia fundamentada de 475,088 en
poblacién general, se estima que las personas que estudian en las universidades del sector de
Mixco, es el 5% con una totalidad de 33,256 entendiendo por universo total de la poblacién donde
se ubican los usuarios de las redes sociales, para determinar el grado de confianza esperada de la
muestra (Z) sera del 95%, y segun la tabla de aéreas bajo la curva normal, sera del 1.96 en donde
se espera la confianza del 95%, obteniendo un nivel de exactitud y precision. Presentando una
dualidad del 0.5 de éxito (P), y 0.5 (q), de fracaso fijando un error muestral del 8% (0.08), en el
que indica el grado de imperfeccion y sesgo que tolera la muestra, es decir que se va a encuestar a
149 personas. (José Martinez, 2017, pdg. 118 a 121



Misma que se describird a continuacion, para calcular el tamafio de la muestra, utilizando la formula

en referencia al resultado obtenido de acuerdo a la poblacion, que se presenta a continuacion.

Valores

N= 33,256 (Universo estimado o inferido)

z=95% (valor de z 1.96 al cuadrado)

n= (muestra buscada)

p=0.5 (probabilidad de éxito)

0= 0.5 (probabilidad de fracaso)

e=8% (error muestral)

n= z"2 PgN
(e"2 (N-1)+z"2 Pq)

n= (1.96"2 (0.5 * 0.5)*33,256)
(0.082 (33,256-1)+1.96"2 (0.5 * 0.5))

n=31,939.06
213.79

n=149.39

n= 149



1.7.2 Empleo de la muestra finita

Para determinar el universo que se va a utilizar, como sujeto de investigacion a los gerentes
generales que son empresarios de las PYMES en Mixco, verificando la cantidad de personas que

se van a encuestar; que se determind que se empleara la muestra finita.

Se obtiene del sistema nacional de informacion MIPYME Guatemala del 2015, con 30,419
empresas en general, que se estima una proyeccion de aumento del 5% anual una inferencia
fundamentada de 31,179 empresas en general, se estima que las PYMES que se encuentran en
Mixco es el 2% con una totalidad de 623.58 PYMES entendiendo por universo total, donde se
ubican los gerentes generales, para determinar el grado de confianza esperada de la muestra (Z)
sera del 95%, y segun la tabla de aéreas bajo la curva normal, serd del 1.96 en donde se espera la
confianza del 95%, obteniendo un nivel de exactitud y precision. Presentando una dualidad del 0.5
de éxito (P), y 0.5 (q), de fracaso fijando un error muestral del 8% (0.08), en el que indica el grado
de imperfeccion y sesgo que tolera la muestra, es decir que se va a encuestar a 150 personas. (José
Martinez, 2017, pag. 118 a 121).

Misma que se describira a continuacion, para calcular el tamafio de la muestra, utilizando la formula

en referencia al resultado obtenido de acuerdo a la poblacion, que se presenta a continuacion.
Valores
N=623.58 (Universo estimado o inferido)
z=95% (valor de z 1.96 al cuadrado)
n= (muestra buscada)
p=0.5 (probabilidad de exito)

g= 0.5 (probabilidad de fracaso)



e= 8% (error muestral)

n= "2 pg
(e"2)

n=(1.96"2 (0.5*0.5)
0.08"2

n= 0.9604
0.0064

n=150.06

n=150

1.8 Definir instrumento de investigacion

Para llevar a cabo la investigacion se utilizard, como instrumento de recoleccion de datos, el
cuestionario con preguntas cerradas, el primer sujeto seran los gerentes generales y segundo los
usuarios de las redes sociales, que servira para recopilar informacién del manejo del marketing

digital en las pequefias y medianas empresas.
1.9 Recoleccion de datos

El proceso de investigacion fue por medio de encuestas por escrito, compartiéndoles a los sujetos
el link de google por whatsapp para llenar y enviar las respuestas en linea y asi se logrd recopilar

la informacion para hacer un analisis, seguidamente llegar a una conclusion.



1.10 Procesamiento y andlisis de datos

Derivado de las encuestas se hace el proceso de recoleccion datos de acuerdo al planteamiento del
problema, una vez recolectada y registrada la informacion del trabajo de campo se realizo el analisis
que fue elaborado con graficas, que consiste basicamente en dar respuesta a los objetivos

planteados, asi mismo aportando hallazgos encontrados, y asi realizando nuevos aportes.



Capitulo 2
2. Resultados

2.1 Presentacion de resultados

A continuacion se presenta los resultados obtenidos en el trabajo de campo después de aplicar los
instrumentos de esta investigacion a diferentes usuarios de la tecnologia y gerentes generales de
las pequefias y medianas empresas de Mixco de Guatemala, para obtener un analisis méas claro. Se
crearon dos encuestas, una para los gerentes generales y la otra para los usuarios de las redes
sociales. A continuacion se presentan los resultados a través de la estadistica descriptiva: siguientes

gréficas:

Resultados de las encuetas a los Gerentes generales
Grafica No. 1

¢ Esta usted a cargo del marketing digital en su empresa?

no
1%

Si Hno msi
89%

Fuente elaboracion propia, (2020).

133 gerentes de las empresas estan a cargo del marketing digital y 16 gerentes no tienen a su cargo

este departamento.
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Grafica No. 2

Edad

Entre 31 a 40 afos
1%

Entre 20 a 25 afios
Entre 20 a 25 afos

229 o
Entre 26 a 30 afos % Entre 26 a 30 afios

67%

B Entre 31 a 40 afios

Fuente elaboracion propia, (2020).

Dentro de la poblacién 100 gerentes tienen entre 26 a 30 afios, 33 gerentes tienen entre 20 a 25

anos y 16 gerentes entre 31 a 40 afos.

Grafica No. 3

Sexo

Mujer

H Hombre Mujer

56%

Fuente elaboracién propia, (2020).

De 149 encuestados, 83 gerentes de las pequefias y medianas empresas son hombres y 66 son

mujeres



Grafica No. 4

¢ Considera que cuenta con las métricas necesarias para conocer si la comunicacion con el

cliente son las adecuadas?

ENo Si

Fuente elaboracion propia, (2020).

83 gerentes indican que si cuentan con las métricas necesarias para conocer a sus consumidores

dentro de las redes sociales y 66 gerentes no cuenta con estas herramientas.

Grafica No. 5

¢Considera que la publicidad de su empresa utiliza las plataformas necesarias en donde se

encuentran sus clientes objetivos?

Si
56%

mNo Si

Fuente elaboracién propia, (2020).

83 gerentes de las pequefias y medianas empresas si utilizan la plataforma adecuada para la
comunicacion con sus clientes y hay 66 gerentes que no utilizan la plataforma adecuada para la

comunicacion

12



Grafica No. 6

¢ Qué red social utiliza actualmente en su empresa para la comunicacion con sus clientes?

Fuente elaboracion propia, (2020).

Instagram
44%

M Facebook Instagram

Facebook
56%

83 gerentes generales de las pequefias y medianas empresas en Guatemala indican que utilizan
Facebook para la comunicacién con sus clientes y 66 gerentes utilizan Instagram.

Gréafica No. 7

¢ Considera que su publicidad capta la atencion a los nuevos consumidores a través de las

redes sociales?

Si
67%

No

33% ENo Si

Fuente elaboracion propia, (2020).

100 de los gerentes generales de las PYMES han obtenido resultados positivos de la publicidad a
través de las redes sociales y 49 gerentes indican que no cuentan con una publicidad adecuada.

13



Grafica No. 8

¢ Considera que las estrategias utilizadas en su empresa han logrado su objetivo para tener

mas comunicacion con sus clientes?

mNo Si

Fuente elaboracidn propia, (2020).

83 gerentes generales de las PYMES indican que si han logrado definir estrategias adecuadas en
las redes sociales para captar la atencion de sus clientes siendo efectivas y los 66 gerentes indican
que no cuentan con estrategias adecuadas.

Resultados de las encuetas a los usuarios de las redes sociales

Gréafica No. 1

¢Actualmente es usuario de las redes sociales?

No
19%

Si

Fuente elaboracion propia, (2020).

De las 149 personas encuestadas 121 son usuarios de las redes sociales y 28 no lo son
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Grafica No. 2

¢ Ha establecido comunicacion con alguna empresa que cuentan con algunos de estos medios
de comunicacion?

No
19%

Si

Fuente elaboracidn propia, (2020).

121 personas en algin momento han establecido comunicaciéon con alguna pequefia y mediana

empresa a través de las redes sociales y 28 personas no han tenido comunicacion.

Gréafica No. 3

Sexo

Hombre
38%

B Mujer = Hombre

Mujer
62%
Fuente elaboracion propia, (2020).

Las personas que son encuestadas son 92 mujeres y 57 hombres.
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Grafica No. 4

Edad

Entre 26 a 30 aios Entre 31 a 40 aios
22% 8% Entre 20 a 25 afios

Entre 26 a 30 afios
Entre 20 a 25 afios
70% | Entre 31 a 40 afios

Fuente elaboracion propia, (2020).

De las 149 personas encuestadas, 104 personas que tienen entre 20 a 25 afios, 33 personas que

tienen entre 26 a 30 afios y 12 personas entre 31 a 40 afios.

Grafica No. 5

¢Considera que las empresas actualmente tienen un seguimiento adecuado en la

comunicacion a través de las redes sociales?

No
26%

Si

74% ,
| Si No

Fuente elaboracién propia, (2020).

110 personas que han establecido comunicacion con las pequefias y medianas empresas a través de

una red social indican que si tienen un seguimiento adecuado y 39 personas indican lo contrario
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Gréafica No. 6

¢Al momento de realizar una compra a través de una red social se le ha dificultado

la comunicacion con la empresa?

No
70% ENo Si

Fuente elaboracion propia, (2020).

104 personas indican que no han tenido inconvenientes al realizar alguna compara a través de las

redes sociales y 45 personas han tenido inconvenientes.

Gréafica No. 7

¢ Cree que las empresas cuentan con la capacidad para brindar informacién al

momento de solicitarselas a través de las redes sociales?

No
36%

ESi  No

Si
64%

Fuente elaboracion propia, (2020).

95 personas han logrado establecer una comunicacion eficiente con las pequefias y medianas
empresas a través de las redes sociales, e indican 54 personas que no han tenido una buena

comunicacion
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Gréafica No. 8

¢Maneja actualmente una cuenta de Facebook e instagram?

mSi  No

Fuente elaboracion propia, (2020).

148 personas son usuarios en Facebook e instagram Yy una persona no es usuario de ninguna de

estas redes sociales.

Grafica No. 9

¢Usted es usuario de Twitter?

No
62%

| mSi  No
Si

38%

Fuente elaboracion propia, (2020).

92 personas no son usuarios de twitter y 57 personas si tienen una cuenta.
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Gréfica No. 10

¢ Qué red social utiliza mas para tener una comunicacion y realizar una compra en

Facebook o instagram?

Instagram
34%

Facebook
66%

M Facebook  Instagram

Fuente elaboracion propia, (2020).

92 personas utilizan Facebook para tener comunicacion y comprar con alguna pequefia y mediana

empresa y 57 personas utilizan instagram.

Gréfica No. 11

¢El contenido de las publicaciones que realiza las empresas, son de su interés?

No
16%

Si
84%
mSi  No

Fuente elaboracion propia, (2020).

125 personas indican que si les interesa el contenido que generan las empresas para las redes
sociales y 24 personas indican lo contrario.
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Gréfica No. 12

¢ Considera que las empresas deben innovar para comprar en linea?

mSi  No

Fuente elaboracion propia, (2020).

148 personas indican que si quieren que las pequefias y medianas empresas innoven para comprar

en linea.

Grafica No. 13

¢ Considera que las redes sociales seguiran siendo un canal para comunicarse con la empresa?

mSi  No

Fuente elaboracién propia, (2020).

Las 149 personas indican que seguiran utilizando las redes sociales para comunicarse directamente
las empresas.
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Gréfica No. 14

¢Actualmente cree que las empresas capturan su atencion para tener comunicacion

con la empresa?

Si

77% ,
mSi No

Fuente elaboracion propia, (2020).

115 de las personas si les genera atraccion el contenido para tener comunicacion y 34 personas no

les generan impacto.

Grafica No. 15

¢ Considera que las empresas deben tener presencia en todas las redes sociales para

comunicarse al servicio al cliente?

No
11%

mSi  No

Si
89%

Fuente elaboracion propia, (2020).

133 de las personas indican que si les gustaria tener comunicacion a través de todas las redes

sociales con las empresas y 16 personas no les gustarian.
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Gréfica No. 16

¢ Considera que las empresas cuentan con la eficiencia para comunicarse con los

usuarios que con el tiempo la demanda aumentara?

mSi  No
Si
45%

Fuente elaboracion propia, (2020).

82 personas indican que necesitaran que las empresas estén capacitadas para soportar la alta

demanda y 67 personas consideran que no es necesario.

Gréfica No. 17

¢ Qué plataforma se le facilita utilizar al momento de comprar un producto o servicio en

linea?

Pagina Web
48%

M Aplicacién ~ Pagina Web

Aplicacion
52%
Fuente

elaboracion propia, (2020).

78 personas indican que se les facilita hacer sus compras a través de una aplicacion y 71

personas utilizan la pagina web para comprar.
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Capitulo 3

3. Discusion

3.1 Extrapolacién

Dentro de los resultados obtenidos se logro identificar que el 89% de los gerentes generales
manejan dentro de su &rea de gerencia el marketing digital, en muchas ocasiones el gerente de una
entidad no puede abarcar esta rama dentro de su area, debido a las ocupaciones que le corresponde,
por lo cual es necesario que las empresas, conforme a su capacidad de presupuesto, puedan crear
un departamento de marketing digital o buscar una empresa experta para tercerizar, y asi tener un
mayor alcance de participacion dentro del mercado.

En su famosa frase para enfatizar la importancia de internet para la moderna estrategia de negocios,
Michael Porter (2001) hace mencionar, La pregunta clave no es si se debe implementar la
tecnologia de internet, las empresas no tienen otra opcion si quieren seguir siendo competitivas,

sino como implementarla.

Como bien sabemos, para alcanzar los objetivos que la empresa se ha planteado, deben analizarse
métricas para conocer los resultados del trabajo, se ha logrado identificar a través del estudio que
el 56% de los gerentes en las empresas indican que utilizandolas han logrado conocer si la
comunicacion con el cliente son las adecuadas, para seguir brindando un buen servicio al usuario

teniendo relaciones redituables.

Para Avanish Kaushik (2011) indica
Durante afios los analistas y los responsables de marketing han tenido una perspectiva muy
limitada de los datos en la web, restringiéndola unicamente a la informacién sobre la
secuencia en los clics, se trata de repensar lo que significa utilizar datos en la web y ayudar

a que estos permitan alcanzar los objetivos estratégicos de negocio. (p. 100)
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Las pequefias y medianas empresas deben considerar que es necesario una aplicacion de tecnologia
que debe ser rdpida, constantemente actualizada y consumir la menor cantidad de datos posibles,
la red social con més usuarios activos en Guatemala es un tema gque no ha cambiado en los Gltimos
10 afios, desde el 2009.

Dentro de los resultados obtenidos se ha logrado identificar que el 66% de los usuarios utilizan
Facebook y el 34% instagram para comunicarse y comprar en linea, lo cual genera que las empresas

identifiquen estas redes sociales como las mas utilizadas.

En los datos recabados se identificé que el 56% de las empresas tienen pégina en Facebook y el
44% instagram, utilizan estas redes sociales para la comunicacion con sus clientes de una forma

efectiva para la venta en linea.

El marketing digital y sus herramientas son instrumentos disponibles, para que las empresas sean
capaces de ofrecer a sus usuarios valores positivos y tengan buen desempefio de mercado, en ese
proceso el entendimiento y comprension de las necesidades del cliente son esenciales, el avance de
las tecnologias y el acceso del consumidor a través de las redes sociales en el acto del consumo

hacen que las empresas tengan la necesidad de la identidad digital.

La creacion de contenido para las redes sociales de las empresas es sumamente importante para dar
a conocer sus productos y servicios, esto genera interés a los usuarios para tener una actividad de
compra en linea, dentro de los resultados obtenidos en las pequefias y medianas empresas se
identificd que el 56% han logrado tener éxito a través de definir estrategias de contenido para la

captacion de interés a sus usuarios.

Reedy (2004)

Relne las herramientas para que las empresas y personas se comuniquen en linea para
mejorar estratégicamente los resultados de sus productos o servicios. Pero no se restringe

solo a la compra o venta, implica la relacion y la posibilidad de acercamiento
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con el consumidor. Actualmente es uno de los mas crecientes campos de marketing que
acoge publicidad y propaganda, pero también todo tipo de comunicacidn alternativa que se
consolida en el ambiente digital. EIl principal punto de atraccion es la velocidad de la

comunicacion y la eficacia de la misma, cuando esta bien dirigida. (p.150)

El consumidor puede, asi como la empresa, acceder de modo instantaneo las informaciones que
son de su interés. Dentro de los resultados obtenidos el 74% de los usuarios identificaron que han
tenido una buena comunicacion con las empresas a través de las redes sociales, generando una
fidelizacion con los clientes y mantener una comunicacion en las redes sociales, la clave para el
marketing digital para obtener esa interaccion es ofrecida por sus herramientas, que se acercan y

crean lineas de comunicacidn entre empresa y usuario.

Se deben seleccionar las herramientas necesarias, para que lleven a cabo tareas especificas para
promover la comunicacion formando una linea personalizada, que ofrece contenidos de interés para
el enlace con el cliente y su forma de vida y diversa informacion sobre productos y servicios. Ofrece

conectividad, integracion, resultados y reduccién de costos.

A través de los afios la innovacion en las redes sociales y tecnologia ha ido en aumento, el
crecimiento de estas plataformas ha influenciado considerablemente la manera en que se relacionan
las personas. El marketing digital efectivo para las pequefias y medianas empresas requiere que las
marcas tengan la capacidad de adaptarse a los cambios y captar las nuevas oportunidades, la
tecnologia ird avanzando y satisfaciendo las necesidades de los consumidores, para que las
pequefias y medianas empresas no queden obsoletas y pierdan participacion dentro del mercado,

deben llevar un buen control de métricas con una coordinacion y un departamento.
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Para que la empresa logre llevar el control del cliente, creacidon de contenido y utilizacion de los
medios adecuados deben conocer las necesidades de los clientes y usuarios de los medios digitales.
Dentro de los resultados obtenidos el 99% de los usuarios hacen referencia que las empresas si
deben ir innovando y que las redes sociales seguira siendo el canal mas efectivo para mantener una

comunicacion.

Triandis (2004)
La gestion de marketing debe considerar que la implantacion de la vida digital y su
refinamiento progresivo son actividades que implican trabajar con cultura organizacional y
su mediacion. No se trata solo de un proceso técnico. La aceptacion y la efectividad de
lo marketing digital depende de un trabajo eficiente en la implementacion de la cultura
de innovacion en la aceleracién positiva de las resistencias y la capacidad de mantener
la propuesta innovadora mediante. (p.150)

Dentro de los datos obtenidos a través de la investigacién, indican que el 89% de los usuarios

consideran que las empresas deben tener alcance en todas las redes sociales. Por lo tanto es

necesario que las empresas establezcan estrategias de marketing digital definiendo objetivos

especificos para desarrollar una propuesta diferencial de comunicacion, siendo especifica y

coherente con los requerimientos del usuario.

Al analizar las opciones para la estrategia en linea, es Gtil tomar en cuenta que esto implica algo
mas que el simple enfoque de una estrategia para desarrollar funcionalidad en las redes sociales.
El marketing digital también debe examinar aspectos mas amplios como maximizar los beneficios
de asociarse con intermediarios en linea como paginas web, redes sociales o personas influyentes,

explotar el marketing en medios sociales usando tanto en sus propios
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sitios el contenido generado por los usuarios como dentro de las principales redes sociales como
Facebook, Instagram y Twitter.

3.2 Hallazgos y analisis general

La importancia que las pequefias y medianas empresas implementen un departamento de marketing
digital constituyen un papel importante en los canales de distribucion de productos o servicios. Si
las empresas plantean sus objetivos de forma clara y definen el segmento a cual se dirigen junto
al analisis interno y externo, se podran implementar estrategias de marketing digital, para ello sera
necesario crear estrategias creativas para seleccionar plataformas y herramientas electronicas
adecuadas al giro del negocio empresarial, con el fin de penetrar eficientemente en el mercado y

aprovechar al maximo los recursos financieros invertidos en las tacticas mercadoldgicas.

Para la implementacion de las estrategias se requiere utilizar cronogramas y programas para
analizar y organizar todo el plan, lo cual contribuira con el departamento de marketing a definir las
tacticas para las pequefias y medianas empresas de una manera que es facil de comprender en su

conjunto, siendo lo contrario el andlisis individual de esa estrategia seria muy complejo.

Sharma (2004) afirma que:

El trabajo del marketing digital es importante en el desarrollo de una construccion
estratégica para resaltar el producto o servicio de una empresa, con el fin de llegar mejor a
su publico. Todas las dindmicas de marketing fisico permanecen activas en el marketing en
linea, pero el escenario de aplicacién es diferente y tiene la peculiaridad de cibernética. Asi,

cuestiones como las 4p’s, el encanto y todos los
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fundamentos conocidos se replican, en un entorno en el que la estrategia es la conversion a

los nuevos deseaos, habitos y disposiciones digitales. (p.696)

Dentro del entorno del marketing se encuentra la tecnologia, esta produce la vida digital mediante
la cual las personas tienen relaciones e intercambian ideas, sentimientos y ponen de manifiesto sus
necesidades Si en el mundo fisico las empresas tienen la necesidad de conservar y deleitar a
clientes, en el internet y las redes sociales no es diferente, el consumidor sigue siendo el centro del

proceso Yy lo que cambia es su mayor versatilidad y fluidez en los contactos y relaciones.

Las pequefias y medianas empresas deben de conocer los indicadores claves para medir el
desempefio de sus estrategias digitales, ya que estos permiten establecer el éxito o fracaso de los
objetivos propuestos. Estos indicadores se dividen en tres categorias, 1) KPIs de gestion y
comunidad que son los fans o seguidores y publicaciones que se realizan. 2) KPIs de interacciéon y
alcance que son las personas alcanzadas, los comentarios, cuantas veces comparten y los likes de
las publicaciones que se han realizado. 3) KPIs de conversion y resultado, que es el ROI (retorno
de la inversién), CPA (costo por accién), CPL (costo por cliente potencial), %conversiones, entre

otros.

Al aplicar estas métricas, las pequefias y medianas empresas lograran conocer lo que al usuario le
interesa y asi seguir generando impacto y posicionamiento en la mente los consumidores lo que

conllevara a tener relaciones redituables y asi mismo lograr el objetivo de aumentar ventas en linea.

Las herramientas que son utilizadas por las pequefias y medianas empresas estan basadas en la
sencillez y facilidad de interaccion. Muchos de los problemas de dichas empresas es la adopcion
de estas tecnologias utilizando como formas y canales de comunicacion poco consistentes y muy

complejos para la interaccion del usuario sin analizar la necesidad de los mismos.
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El impacto de la tecnologia digital ha aumentado significativamente en los Gltimos afios, e internet
ya no se considera solo como otro canal para comercializar. M&s aun es importante que las
pequefias y medianas empresas planifiguen como van a manejar la contribucion estratégica de los
canales digitales para los objetivos empresariales, la demanda de los servicios o productos en linea
por parte de los clientes se subestimara si no se ha investigado y no se tienen suficientes recursos,
y si se establecen objetivos poco realistas para lograr la cuota de marketing digital. Los
competidores actuales y nuevos ganaran una parte del mercado si no se dedican suficientes recursos

para el marketing electrénico y no se definen estrategias claras.

McDonald (2003) menciono varias razones por las que un plan de marketing es util; por ejemplo,
para ayudar a identificar las fuentes de ventaja competitiva, para fomentar un método organizado
hacia las funciones de marketing y para desarrollar fuertes relaciones con los clientes. Sin embargo,
muchas organizaciones no desarrollan ni implementan planes de marketing (a todos los niveles) de

manera efectiva.

29



3.3 Conclusiones

Se pudo observar en los resultados que las pequefias y medianas empresas necesitan
implementar el marketing digital de una forma interna o tercerizarda para la gestion de
estrategias para las redes sociales el 56% de los gerentes de las empresas consideran que
establecer estrategias y métricas para el seguimiento lograra a alcanzar los objetivos

trazados.

La gestion de marketing para las pequefias y medianas empresas va en aumento, las
tendencias van cambiando siendo positivas 0 negativas de esa actividad. Con eso, el
encargado de esta area debe observar, con las herramientas de seleccion medir los
resultados del medio digital, y dentro de su organizacién, que son factores importantes para
el éxito o fracaso de las pequefias y medianas empresas para establecerse dentro del medio

digital.

El marketing digital en las pequefias y medianas empresas tienen la facilidad de no depender
de presupuestos muy elevados para introducirse a las redes sociales y tener una mayor
penetracion, pero a su vez, depende de la creatividad para obtener mas resultados. Al
encargado deberd preparar el terreno organizacional con la finalidad de que actitudes
creativas e innovadoras sean posibles, lo que importa en trabajar el aprendizaje

organizacional y la cultura de la innovacion en un proyecto mediano y largo plazo.

Se logré identificar que es importante que las pequefias y medianas empresas deben conocer
que red social se utiliza mas entre su segmentacion de mercado para poder adaptarse y
lograr captar las atencion de sus usuarios para lograr su objetivo y aumentar sus ventas a

través de estas herramientas.
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA
2019

Boleta No: Lugar y Fecha:

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION PARA USUARIOS

Buen dia / tarde, soy estudiante de la Universidad Panamericana en la licenciatura en
Mercadotecnia y estoy realizando un estudio acerca de, Marketing digital, como instrumento para
el crecimiento de ventas, en las pequefias y medianas empresas en Mixco, Guatemala. Podria ser
usted tan amable de colaborar con el estudio y contestando las siguientes preguntas, marcando con
una X la respuesta.

1. ¢Actualmente es usuario de las redes sociales, ha establecido comunicacién con
alguna empresa que cuentan con algunos de estos medios de comunicacion?

[st | [Nof |

2. ¢ Ha establecido comunicacién con alguna empresa que cuentan con algunos de
estos medios de comunicacién?

[Si [ fNo| |
3. Sexo

lF 1 Im] ]
4. Edad

Entre 20 a 25 afos

Entre 26 a 30 afios

Entre 31 a 40 afios




10.

11.

12.

¢Considera que las empresas actualmente tienen un seguimiento adecuado en la comunicacion
a través de las redes sociales?

[st | [No| |

¢Al momento de realizar una compra a través de una red social se le ha dificultado la
comunicacion con la empresa?

[st | [No| |

¢Cree que las empresas cuentan con la capacidad para brindar informacion al momento de
solicitarselas a traves de las redes sociales??

LSl [No| |

¢Maneja actualmente una cuenta de Facebook e instagram?

[st | [No| |

¢ Usted es usuario de Twitter?

[st | [No| |

¢Qué red social utiliza més para tener una comunicacion y realizar una compra en Facebook o
instagram?

[ Facebook | [ Instagram | |

¢El contenido de las publicaciones que realiza las empresas, son de su interés??

[st | [No| |

¢Considera que las empresas deben innovar para comprar en linea?

[st [ [No| |




13. ¢ Considera que las redes sociales seguird siendo un canal para comunicarse con la empresa?

[st [ [No| |

14. ; Actualmente cree que las empresas capturan su atencion para tener comunicacion con la

empresa?

[st [ [No| |

15. ¢ Considera que las empresas deben tener presencia en todas las redes sociales para comunicarse

al servicio al cliente?

[st [ [No| |

16. ¢ Considera que las empresas cuentan con la eficiencia para comunicarse con los usuarios que

con el tiempo la demanda aumentara?

[st [ [No| |

17. ¢ Qué plataforma se le hace facilita utilizar al momento de comprar un producto o servicio en

linea?

[ Pégina web | | Aplicacion | |




UNIVERSIDAD PANAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA
2019

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION PARA GERENTES

Buen dia / tarde, soy estudiante de la Universidad Panamericana, en la Licenciatura en
Mercadotecnia y estoy realizando un estudio acerca de, Marketing digital, como instrumento para
el crecimiento de ventas, en las pequefias y medianas empresas en Mixco, Guatemala al mismo
tiempo. Podria ser usted tan amable de y colaborar con el estudio, contestando las siguientes

preguntas, marcando con una X la respuesta.

1. ¢Esta usted a cargo del marketing digital en su empresa?

[St [ [No| |
2. Edad
Entre 20 a 25 afios
Entre 26 a 30 afios
Entre 31 a 40 afios
3. Sexo
lF [ [m] |

4. ¢Considera que cuenta con las métricas necesarias para conocer si la comunicacion con el
cliente son las adecuadas?

[st | [No| |




o

o

~

o

¢Considera que la publicidad de su empresa utiliza las plataformas necesarias en donde se
encuentran su clientes objetivos?

[st | [No| |

¢ Qué red social utiliza actualmente en su empresa para la comunicacién con sus clientes?

[ Facebook | | Instagram | |

¢Considera que su publicidad capta la atencion a los nuevos consumidores a través de las

redes sociales?

Si No

¢Considera que las estrategias utilizadas en su empresa han logrado su objetivo para tener
mas comunicacion con sus clientes?

Si No




