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RESUMEN 

El presente caso de estudio tiene como finalidad determinar si las redes sociales son 

consideradas una herramienta o necesidad en el desempeño del marketing en la ciudad 

de Machala. Para la obtención de los datos se utilizó diferentes herramientas 

metodológicas una de ellas es Fanpage Karma, la que nos sirvió para analizar las 

empresas con mayor número de seguidores y mayor interacción con sus clientes y 

potenciales clientes en Facebook. Ya que esta herramienta digital es la más utiliza por 

las personas a nivel mundial y las empresas deben mantenerse donde se encuentren sus 

consumidores. Evidenciando en los resultados que Chesco Pizzería, Chupacell y House 

Sport cuentan con el mayor número de seguidores, mientras que Roar GameStore es la 

empresa con mayor número de compartidos, reacciones y comentarios. 

Otra de las herramientas metodológicas que se utilizo fue la encuesta, una vez que se 

identificó las nueve empresas más óptimas para esta investigación se aplicó siete 

preguntas a cada una de ellas. Obteniendo como resultados que las redes sociales no 

solo son una herramienta para las empresas, si no que en la actualidad también se 

convirtieron en una necesidad ya que al no tener presencia en una red social pierde la 

ventaja competitiva que esta genera. 

 

Palabras Claves: Las Tic, Redes Sociales, Marketing Digital 

  



SUMMARY 

The purpose of this case study is to determine if social networks are considered a tool or 

need in the performance of marketing in the city of Machala. To obtain the data, 

different methodological tools were used, one of them is Fanpage Karma, which helped 

us analyze the companies with the greatest number of followers and the greatest 

interaction with their customers and potential customers on Facebook. Since this digital 

tool is the most used by people worldwide and companies must stay where their 

consumers are. Evidence in the results that Chesco Pizzeria, Chupacell and House Sport 

have the largest number of followers, while Roar GameStore is the company with the 

highest number of shares, reactions and comments. 

Another methodological tool that was used was the survey, once the nine most optimal 

companies for this research were identified, seven questions were applied to each of 

them. Obtaining as results that social networks are not only a tool for companies, but 

also that now they have also become a necessity since by not having presence in a social 

network loses the competitive advantage that this generates. 

Keywords: Tic, Social Networks, Digital Marketing 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad los grandes avances tecnológicos han dado un lugar importante a las 

Tic en el mundo empresarial. Así las empresas con el afán de ser competitivas buscan 

adaptarse a las tendencias actuales y al entorno cambiante, tanto así que es complicado 

mantener una empresa exitosa sin contar con las nuevas tecnologías como las TIC 

(Saavedra García & Tapia Sánchez, 2013). Dado que al no contar con las herramientas 

tecnologías necesarias la empresa perdería ventaja competitiva. 

El uso del marketing es parte imprescindible para el desempeño de una organización. 

Para Salazar Corrales, Paucar Coque, & Borja Brazales (2017) el marketing “Es un 

proceso que demanda compromiso, estrategia, planeamiento y lograr la correcta 

ejecución de todo lo que se planifique. Debe entenderse como un sistema integrado 

donde deben intervenir todas las áreas empresariales” (p.1171). Es por ello que debido 

al auge de la tecnología, es primordial aplicar estrategias que me permitan lograr un 

crecimiento constante y sólido. 

En los últimos años la manera de gestionar el marketing digital a cambiado 

significativamente por parte de las empresas, puesto que sirven como herramienta que 

por medio del Internet que permite captar y obtener información de los potenciales 

clientes, fidelizar y posicionar la marca (Carreño Villavicencio, Orellana Quezada, 

Pesantez Chica, & Loor Moreira, 2015). De igual manera el marketing ha influido en el 

concepto y manejo de las redes sociales, convirtiéndolas en el principal medio digital 

para el desempeño del mismo en las empresas. 

El concepto y uso de las redes sociales ha ido evolucionando con el pasar del tiempo. 

Para Miranda Zavala & Cruz Estrada (2016) “Las redes sociales en Internet se han 

manifestado como una de las formas más generalizadas y revolucionarias de crear lazos 

y comunidades virtuales; por su alcance y posibilidades” (p.3). En el presente las redes 

sociales han revolucionado el campo empresarial, no sólo como herramienta si no como 

una necesidad.  

Las empresas hoy en día buscar estar actualizados con las nuevas tecnologías, es por 

ello que buscan mejorar la comunicación, para esto deben existir en las redes sociales, 

lo que les permitirá mejorar los lasos de confianza y empatía con sus cliente y 
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proveedores (Sixto García, 2015). En otras palabras sirven para fortalecer la 

comunicación e interacción con su grupo de interés. 

En los últimos años, el Ecuador ha tenido un incremento considerable en el uso de las 

redes sociales, aproximadamente 3 millones de ecuatorianos utilizan las redes sociales 

en sus teléfonos inteligentes, formando parte del fenómeno social que éstas representan, 

sin importar su nivel socio-económico. Gran porcentaje de la pymes utilizan las redes 

sociales como una herramienta para dar a conocer sus productos de manera gratuita 

(Santillán Lopez & Medrano Freire, 2015). 

La presente investigación tiene como finalidad determinar si las redes sociales son 

consideradas una herramienta o necesidad en el desempeño del marketing en la ciudad 

de Machala y de qué manera está genera una ventaja competitiva en el contexto 

empresarial. 
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DESARROLLO 

2.1  Marco Teórico  

2.1.1. Redes Sociales  en las Empresas.  Según Sánchez Casado & Fructuoso Mostaza 

(2014) dan a conocer que “En los últimos años, han surgido nuevas formas y tendencias 

de comunicación denominadas medios sociales, a través de las cuales las empresas 

pueden establecer relaciones con sus clientes y definir nuevas estrategias de marketing” 

(p.93). Sin embargo la inversión en las nuevas tecnologías no garantiza el desarrollo 

productivo de una organización. 

Las empresas se encuentran en constante crecimiento e innovación, de modo que buscan 

estar con sus potenciales clientes, por esa razón utilizan las redes sociales como un 

medio de acercamiento con sus consumidores (Aldape Nolasco, Abrego Almazán, & 

Medina Quintero, 2016). Para ello, es importante conocer el funcionamiento de las 

herramientas tecnológicas y el grado en que favorecerá al rendimiento de la misma, al 

no aplicar el manejo correcto de las redes sociales, generaría grandes pérdidas en lugar 

de crear una ventaja competitiva. 

2.1.2. Marketing Digital. Debido a los grandes avances tecnológicos las empresas se 

han visto en la obligación de reestructurar sus estrategias, ver la relevancia que 

representa el marketing digital en el mercado, el manejo eficiente de las redes sociales 

permite que los clientes tengan mayor afinidad y empatía con la empresa (González 

González, Medina Quintero, & Sánchez Limón, 2015). 

Debido al entorno cambiante que nos encontramos con las nuevas tecnologías (TIC) las 

empresas cada vez con más competitivas, es por ello que se considera al marketing 

digital como una herramienta que genera ventaja competitiva entre las empresas que las 

usas de manera eficaz y eficiente (Fierro, Gavilanez, & Cardona Arbelaez, 2017). Cabe 

recalcar que el marketing digital necesita del marketing tradicional, ya que sin éste no 

podría abarcar el mercado meta de la empresa, aunque gran parte de la población tiene 

acceso a una red social o sitio web, existe un pequeño porcentaje que prefiere los 

medios tradicionales. 

Mediante el marketing se buscar abarcar y satisfacer nuevos mercados, debido al 

constante crecimiento de las tic es fundamental que la implementación de estrategias 

puedan mejorar la relación entre empresa y consumidor, no sólo se trata de publicar 

cualquier información de un producto por un medio digital, consiste en encontrar la 
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manera de enfocarse en la satisfacción de los clientes (Giroto Ferreira & Formentini 

Caldas, 2017). 

2.1.3. Redes Sociales como herramienta de marketing.  A través de los años  mediante 

el uso del internet se han creado diferentes herramientas de comunicación, lo que 

permite que cada uno de sus clientes pueda tener mayor conectividad interpersonal, con 

el fin de generar participación y empatía con la empresa en la cual se sienten 

identificados (Peñarroya, 2014). Hacer uso de las redes sociales como mecanismo de 

publicidad gratuita, resulta una manera más eficiente para la gestión del recurso 

monetario de la empresa, cuyo ahorro en inversión de publicidad puede ser destinado a 

la contratación de personas que se encarguen de la administración de las redes sociales. 

Para las organizaciones las redes sociales se han convertido en una herramienta de gran 

relevancia, en consecuencia les permite aplicar las debidas estrategias de marketing. 

Debido al desarrollo que ha tenido el marketing en las empresas, es importante 

conceptualizar a las redes sociales como una herramienta determinante para la 

competitividad de las organizaciones, ya que genera mayor comunicación con sus 

clientes (Morán Quiñonez & Cañarte-Rodríguez, 2017). 

Para ello se recomienda una adecuada gestión de su manejo con el fin de generar una 

ventaja competitiva, se reconoce a Facebook e Instagram como las herramientas más 

eficientes y sencillas de manejar, también es donde mayor se interactúa con los clientes 

(Rueda Ventura, Gómez Lemus, & Pérez Acosta, 2015). 

2.1.4. Redes Sociales en el Ecuador. Es evidente el incremento del uso de las redes 

sociales en el Ecuador. Según Paladines Galarza & Granda Tandazo (2013) en el 

Ecuador gran parte de las empresas “Se encuentran haciendo alguna actividad online, 

aún no se arriesgan a tener una mayor inversión en campañas digitales en Facebook, 

porque la actividad digital está en crecimiento así como el nivel de conocimiento de las 

acciones aplicables” (p.113).  

Cada día crece el porcentaje de las empresas que buscan participar en estos medios 

digitales, sin importar la actividad comercial a la que se dediquen, pues que las redes 

sociales les facilita la propagación de sus productos y servicios, mejorando la fidelidad 

de la marca (León Acurio, Bastidas Zambrano, & Ruiz Parrales, 2017). En el Ecuador, 

aproximadamente 7 millones de personas son activos mensualmente en redes sociales, 

gran parte de la población cuenta con un teléfono inteligente, computadora, laptop e 
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internet en sus hogares, es por ello que las empresas utilizan las redes sociales como una 

herramienta digital en la que mediante Facebook, Instagram, YouTube y WhatsApp 

buscan generar impacto en los clientes, es decir, captar su atención para el 

posicionamiento de la marca. 

Figura 1. Las redes sociales con el mayor número de usuarios en el Ecuador 

 

 

 

 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (García Guerrero, 2014)                                                   

2.2  Metodología 

Dentro del proceso de la investigación es necesario aplicar las herramientas 

metodológicas cualitativas y cuantitativas que faciliten la obtención de resultados, con 

el fin de dar solución al problema planteado. 

2.2.1. Cualitativo. Este método permite analizar, describir e interpretar la información 

que se recolecta en la investigación, mediante la obtención de los resultados determinar 

la conclusión a criterio personal (Corona Lisboa, 2016). 

2.2.2. Cuantitativo.  Según Ortiz Arellano (2013) un “Análisis cuantitativo comprende 

una amplia gama de opciones, partiendo de la recolección de cifras disponibles hasta el 

diseño y construcción de indicadores o desde el análisis estadístico univariado hasta 

innovaciones econométricas” (p.10). Lo que permitirá obtener datos estadísticos para el 

análisis e interpretación de datos encontrados. 

2.2.3. Muestreo no probabilístico por Juicio.  Mediante la aplicación de esta técnica se 

podrá seleccionar a las empresas que brinden la información necesaria, está servirá de 

aporte a la solución del problema de la investigación, las herramientas que se utilizó 

para la recolección de datos fue la encuesta y entrevista, la encuesta estuvo dirigida a las 

nueve empresas con el mayor número de seguidores y que utilizan con mayor 
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frecuencia su red social Facebook de la ciudad de Machala, debido a que ésta es la red 

social más utilizada por las empresas en el país. Para la entrevista se seleccionó 2 

empresas que se dedican a la misma actividad, todo esto mediante las herramientas 

google forms y Fanpage Karma. 

Figura 2. El uso de la Redes Sociales en la ciudad más influyentes del País 

 

 

 

 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (García Guerrero, 2014) 

2.3  Resultados 

2.3.1. Encuesta. Mediante la herramienta Fanpage karma se consiguió analizar las 

nueve empresas más influyentes en la red social Facebook de la ciudad de Machala y así 

interpretar los siguientes resultados. 

Figura 3. Número de seguidos en Facebook 

 

Fuente: Análisis mediante Fanpage karma                              Elaboración: Propia 
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Análisis e interpretación: En la figura 1 se puede apreciar que Chesco Pizzería cuenta 

con más de 20.000 seguidos en Facebook, Chupacell es otra de las empresas con un 

gran número de seguidores, mientras que House Sport hasta Hillary Deli existe una 

pequeña variación entre el número de seguidores, mientras que Cristyviajes tiene un 

total de 2665 seguidores, valor considerable en comparación a la cifra de seguidores de 

las empresas que no fueron tomadas como referencia de estudio. 

Figura 4. Total de reacciones, comentarios, compartidos 

 

Fuente: Análisis mediante Fanpage karma                                     Elaboración: Propia 

Análisis e interpretación: En la figura 2 se puede apreciar que la empresa con mayor 

número de reacciones, comentarios y compartidos es Roar GameStore con más de 3000 

mil. Entre Chupacell y Chesco existe una ligera diferencia, las demás empresas están un 

poco distantes con las tres primeras empresas. 

A continuación se realizará la interpretación de los resultados obtenidos, mediante la 

aplicación de la encuesta a las nueve empresas con mayor interacción y número de 

seguidores en la red social Facebook de la Ciudad de Machala. 
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Figura 5. Tiempo que las empresas utilizan redes sociales 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresas de la ciudad de Machala                                  Elaboración: Propia 

Análisis e interpretación: La figura 3 indica que el 67% de las empresas encuestadas 

llevan más de 3 años en las redes sociales, demostrando el tiempo de permanencia en 

Facebook. 

Figura 6. Redes Sociales que utilizan con mayor frecuencia 

 

Fuente: Empresas de la ciudad de Machala                             Elaboración: Propia 

Análisis e interpretación: Según la gráfica se puede determinar que Facebook e 

Instagram son las herramientas de mayor uso por parte de las empresas seleccionadas, 

con las nuevas actualizaciones WhatsApp se convirtió en una herramienta de gran 
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utilidad ya que por medio de ésta, se puede interactuar con los consumidores, es por ello 

que representa un 89% de aceptación entre las empresas, mientras que YouTube y 

Twitter tienen bajos niveles de uso. 

Figura 7. Qué lo llevó a utilizar las redes sociales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresas de la ciudad de Machala                               Elaboración: Propia 

 

Análisis e interpretación: De acuerdo a los datos obtenidos en esta pregunta de 

elección múltiple se apreció lo siguiente: 

 Al ser una pregunta de elección múltiple las empresas pueden elegir varias 

opciones a su consideración, es por ello que las nueve empresas dieron entre 8 y 

7 respuestas de las razones que las llevó a utilizar las redes sociales. 

 De las nueve empresas que fueron encuestas según la gráfica un 89% que 

representa 8 respuestas, reconocen que se involucraron en el mundo de las redes 

sociales para hacer conocer su marca y generar mayor alcance con sus clientes, 

es decir ganar prestigio y ser conocida en más lugares. 

 El 78% que representa 7 respuestas de las 9 empresas, dan a conocer los motivos 

que los llevó a utilizar las redes sociales, siendo éstos: los bajos costos en la 
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publicidad y mayor interacción con el cliente, se entiende que en la actualidad 

gran parte de la población cuenta con una red social. 

Figura 8. Las redes sociales son una herramienta o necesidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresas de la ciudad de Machala                                      Elaboración: Propia 

Análisis e interpretación: Como se observa en la figura 6, el 22% de las empresas 

creen que las redes sociales es una necesidad, mientras que el 78% considera que las 

redes sociales son una herramienta y una necesidad, demostrando su importancia para 

llegar a clientes, realizar promociones y que los consumidores estén al tanto de los 

productos o servicios con los que cuenta la empresa, se convirtió en necesidad para las 

empresas pues las que no se encuentran en el mundo de las redes sociales no generan 

una ventaja competitiva. 

2.3.2. Entrevista. Mediante la herramienta Fanpage karma se realizó una comparación 

entre Roar GameStore una de la empresas con mayor número de seguidores en 

Facebook y The Santuary Pc-Game empresa con menos número de seguidores en 

Facebook, la entrevista se la obtuvo mediante google forms. 
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Figura 9. Número de Seguidores 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresas de la ciudad de Machala                                       Elaboración: Propia 

Análisis e interpretación: En la figura 7 se puede apreciar la gran diferencia que existe 

entre empresas que manejan las redes sociales como prioridad y las que le dan 

quemeimportismo. 

2.3.3. Análisis de la Entrevista. Interpretación de los resultados obtenidos en la 

entrevista, a los gerentes de las empresas ROAR GameStore y The Santuary PC-Game. 

1. ¿Qué tiempo lleva utilizando las redes sociales y quién las administra? 

Roar GameStore supo manifestar que lleva 6 años utilizando las redes sociales mientras 

que The Santuary Pc Game lleva 5 años, ambos coinciden en que ellos administran sus 

redes sociales. 

2. ¿Usted paga por publicidad en redes sociales? ¿Si no y por qué? 

The Santuary Pc Game supo manifestar que no paga por publicidad, por qué en la 

mayoría de las redes sociales existe gratuidad, Roar declaró que si paga por publicad, 

puesto esto le ayuda a que más personas puedan conocer su empresa. 

3. ¿Qué diferencia ha tenido entre interactuar en persona a interactuar por redes 

sociales? 
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Roar GameStore indica que las redes sociales le permiten tener mayor alcance, es decir 

llegar a personas fuera de la ciudad de Machala, ya que puede enviar fácilmente fotos, 

videos y audios de sus productos. The Santuary Pc Game manifiesta que en persona la 

venta es más rápida, en cambio por las redes sociales piden mucha información. 

4. ¿Qué porcentaje de ventas genera a través de las redes sociales en comparación 

con los clientes que visitan su local? 

Roar GameStore expresa que las redes sociales le representan un 40% de sus ventas, 

mientras que The Santuary Pc Game indica que para el las redes sociales le representan 

un 10% de sus ventas. 

5. ¿Considera que las redes sociales son una herramienta o necesidad en el 

desempeño de su empresa? ¿Por qué? 

Para The Santuary Pc Game las redes sociales es una herramienta para dar a conocer la 

empresa y tener más alcance a personas que son potenciales clientes, mientras que para 

Roar GameStore son ambas, herramienta porque me permite llegar a más personas que 

son clientes potenciales y necesaria para compartir información rápida y oportuna, 

interactuar y cerrar cualquier negocio. 
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CONCLUSIÓN 

 Los datos recopilados en el presente estudio demuestran que Facebook es la red 

social más influyente como herramienta del marketing, debido a la alta 

interacción que mantienen las empresas con los clientes. Esta plataforma es 

idónea para el desarrollo de todo tipo de empresas puesto que tiene mayor 

cantidad de usuarios y se expande de manera más acelerada en relación a las 

demás redes sociales, logrando que la empresa obtenga mayor alcance nacional 

e internacional lo que amplía las posibilidades de captación de clientes 

potenciales. 

 De la investigación bibliográfica se reconoce que hoy en día son consideradas 

una herramienta que se han vuelto una necesidad en el desempeño del 

marketing, iniciaron como una herramienta complementaria de las técnicas 

tradicionales para la difusión de contenidos y reconocimiento de la marca, 

convirtiéndose en la actualidad en una necesidad prioritaria a causa de los 

cambios tecnológicos, a más de que por el simple hecho de no existir estos 

medios digitales no se podrían aplicar las debidas estrategias. 

 Se ha demostrado que son muchos los beneficios del uso de las redes sociales, 

que su aceptación en los mercados crece de forma acelerada, De la entrevista y 

encuesta realizada a xx empresas de la ciudad de Machala, se reconoció que las 

redes sociales contribuyen en un porcentaje significativamente en las ventas, sin 

embargo no existe el nivel de conocimiento adecuado para efectivizar su uso. 
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ANEXO A 

A.1 Encuesta 
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A.2 Entrevista 

 

 

 

 

 

 

 


