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Resumen

El presente articulo se basa en la investigacion Marketing Digital para Pymes
Argentina (2014 — 2016) en la cual se realizé un estudio sobre la utilizacién del
marketing digital: posicionamiento y contactos (redes sociales), venta de productos
o prestacion de servicios (e-commerce), integracion de todo el proceso (e-
business) en las consultoras PyMES de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
(CABA), a fin de identificar areas de oportunidad del sector en la implementacién

de las nuevas tecnologias.

La metodologia de investigacion implementada para poder llevar a cabo dicha

investigacion fue cualitativa, dado que se deseaba comprender la situacion actual

! Lic. Administracion UBA y Docente de Investigacion Escuela Argentina de Negocios Instituto
Universitario. Maestria en Marketing y Direccion Comercial doble titulacion EUDE Espafia — IPAM Portugal.

135
REDMARKA IMARKA-Universidad de A Corufia — CIECID
Ano Xl, Numero 20, (2018), vol. 1 pp. 135-173
http://www.redmarka.net/ ISSN 1852-2300



LA UTILIZACION DEL MARKETING... Monaco, Sebastian

en lo que se refiere a la implementacion de las herramientas digitales, para lo cual
se analizaron indicadores como el grado de implementacion del marketing digital y
medios, entre otros. Luego de determinar aleatoriamente las pymes a analizar se
realiz6 un relevamiento de sus paginas web a fin de detectar parametros de
comunicacion institucional. Asimismo se estudid su presencia en las redes
sociales: grado, forma y tipo de comunicacion (particularmente Linkedin, Facebook
y Twiter). Y por otra parte se evalud si dichas empresas presentaban su perfil en

Google, lo que incluye su Geolocalizacion e informacion de la misma.

En base a la informacion recabada se realizaron entrevistas en profundidad a
miembros con cargos directivos o gerenciales de dichas empresas de consultoria
PyMES vinculadas a servicios generales que operan en la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires. Motivo por el cual el analisis de los datos se basd en casos o

personas y sus manifestaciones.

Los resultados obtenidos reflejan que el 75% de las empresas estudiadas utilizan
el marketing digital y consideran su implementacion vital para obtener mayor

visibilidad e incrementar su participacion en el mercado.

Palabras claves: Marketing Digital, PyMES, e-commerce.

1. INTRODUCCION

El surgimiento de Internet revolucioné el modo en que las empresas realizan sus
negocios, se comunican con su publico objetivo y le ofrecen sus productos o
servicios. Si bien es cierto que el grado de penetracién de Internet afecté a todas
las empresas y generd un nuevo canal de venta, comunicacion y distribucién, no

todas fueron impactadas por dicho fenédmeno del mismo modo.
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La National Science Fundation (NSF)?, en 1991, permitié la utilizacion de internet

con fines comerciales lo que dio lugar al surgimiento del E-Commerce. Asimismo,

Laudon Kenneth (2015) en su obra sefiala que el comercio electronico ha pasado
por tres etapas: innovacion, consolidacion y reinvencion. Los primeros anos del
comercio electrénico fueron un periodo de crecimiento, empezando en 1996 con el
uso extenso de web para anunciar productos y terminando en el 2000 con la caia

de las valuaciones en la bolsa de valores para las empresas .com.

Actualmente, las empresas comerciales como las que brindan servicios tienen
presencia en el mundo digital donde desarrollan estrategias de comunicacion vy
marketing. Tanto la globalizacion comercial, el surgimiento de internet y los
avances tecnolégicos de los ultimos tiempos han brindado un entorno propicio

para el desarrollo del Marketing Digital.

El Marketing Digital y el comercio electronico tienen aspectos distintivos, que aun,
no han logrado otros medios. En tal sentido Laudon (2014) explica algunas de

dichas caracteristicas, que se mencionan en el estudio:

Ubicuidad y alcance global: la tecnologia de internet se encuentra disponible en
todas partes y mas alla de las fronteras nacionales. Ello permite a las empresas
beneficiarse ya que el mercado se extiende mas alla de los limites tradicionales en

base a una ubicacion temporal y geografica limitada.

Riqueza: es posible utilizar el multimedia (video, audio, texto, etc.) donde las
empresas pueden integrar su mensaje en uno solo y generar una experiencia

Unica al consumidor.

Interactividad: dichas herramientas permiten la interaccion directa con el usuario.

De modo que las empresas pueden entablar un didlogo que se ajuste a la

2 Para mayor informacion sobre las distintas empresas que fueron pioneras en el comercio on line ver:
www.puromarketing.com
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experiencia y necesidad de cada cliente/ consumidor/ usuario y ademas permite
que el cliente pueda formar parte del proceso de distribucion de bienes en el

mercado.

Reduccion de costos: se reflejan tanto en el procesamiento, almacenamiento y
comunicacion de la informacion; logrando que las empresas puedan incrementar

su eficiencia operativa.

Personalizaciéon: la tecnologia permite enviar mensajes personalizados tanto a
individuos como a grupos en base a sus caracteristicas singulares, previa

segmentacion.

Las PyMES en Argentina, segun infografia de la Secretaria de Transformacion
Productiva del Ministerio de Produccion de la Nacion, representan el 99.8% del
total de las empresas en nuestro pais®. Comprendiendo, aproximadamente un

total de 854.587 de todo el universo actual de empresas.

En este sentido, y segun el informe de Accesos a Internet del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INDEC), entre los afos 2013 - 2016 se produjo un
incremento interanual a nivel pais a nivel organizaciones. Asimismo, en los datos
se refleja la relevancia del Area Metropolitana y Gran Buenos Aires en relacién al

resto del pais, la cual representa mas del 50% de los accesos.

3 La Nacion, El mapa empresarial de un pais donde las pymes son las grandes empleadoras, 19 de febrero de
2017. Recuperado en: http://www.lanacion.com.ar/1985790-el-mapa-empresarial-de-un-pais-donde-las-
pymes-son-las-grandes-empleadoras
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Figural: Accesos en organizaciones a internet

Cuadro comparativo: Accesos en organizaciones a

Internet

AMBA y

Resto de Variacion
Ano Total pais Participacién

Buenos anual

Aires

2013 1.269.191 2.286.157 56% -
2014 1.512.851 2.790.523 54% 22%
2015 S/D 2.982.349 - 7%
2016 S/D 3.368.853 - 13%

(1) Comprende la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y la provincia de Buenos Aires.

(2) Los afios 2015 y 2016 corresponden a datos del mes de diciembre.

Fuente: INDEC. Encuesta de Proveedores de Acceso a Internet
Los ultimos datos indicados en el informe antes sefialado muestran que la
variacion interanual de octubre, noviembre y diciembre de 2016 de los accesos a
13,6%, 13,8% y 13,0%

respectivamente, registrandose 3.363 miles de accesos en octubre, 3.371 en

Internet de las organizaciones aumentaron

noviembre y 3.369 en diciembre.

Entre diciembre de 2016 y el mismo mes de 2015 se observdé que los accesos
moviles (pospagos) de organizaciones aumentaron 14,9% y representaron el
83,4% del total de accesos de organizaciones, mientras que para el mismo
periodo los accesos fijos aumentaron 4,3%, los cuales representan 16,6% del

total.
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En cuanto a la informacion generada en el ambito privado, teniendo en cuenta las
estadisticas del primer semestre de 2016 emitidas por la Camara Argentina de
Comercio Electronico (CACE); la penetracion del acceso a Internet en Argentina
fue del 80% en 2015 y con expectativas de crecimiento. Por otra parte se informa
que las redes sociales son utilizadas por las empresas mas para la promocién que

para la venta online (94% promocién — 39% venta online).
1.1 Marketing Digital, Negocio Electrénico, E-commerce

Las nuevas tecnologias y los avances del Marketing Digital estan modificando los

habitos de consumo y a su vez el modo de llegar a los potenciales clientes.

Kotler (2012), establece que los mercaddlogos de hoy deben saber utilizar la
nueva informacion, la comunicacién y las tecnologias de transporte para
conectarse de forma mas eficaz con los clientes y los socios de marketing en la

era digital actual.

Vazquez Casielles (2009) explica que Internet se configura como el medio idéneo
para la interaccién y distribucién de informacién entre los consumidores y las

empresas.

A fin de clarificar los conceptos comprendidos en este analisis, se establece como
definicion de Negocio electrénico (e-business), lo sefalado por Kotler (2007), que
lo indica como el uso de plataformas electronicas como intranet, extranet e

Internet para realizar un negocio de la compainia.

Ademas, resulta pertinente distinguir entre Marketing electrénico / Digital y
Comercio electrénico (e-commerce). Para ello Kotler (2007) define al Comercio
electronico como los procesos de compra y venta apoyados por medios
electronicos, principalmente Internet; y al Marketing electrénico como los
esfuerzos de marketing de comercio electronico que hace la compaiia por
comunicar, promover y vender productos y servicios a través de Internet.
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Laudon (2014), por su parte, establece una diferencia entre Comercio electronico y
Negocios en linea, definiendo a los negocios en linea como las transacciones vy
procesos digitales ocurridos dentro de una empresa, que incluyen a los sistemas
de informacién controlados por la empresa y al comercio electrénico, como el uso
de Internet, la web y aplicaciones de software para hacer negocios,
comprendiendo las transacciones comerciales en el ambito digital que suceden

entre las organizaciones, entre los individuos y entre ambos simultaneamente.

Vazquez Casielles (2009) establece distintas tipologias de comercio electrénico en
funcidén de los agentes o actores que participan en el intercambio o transaccion,
que pueden ser, empresas, consumidores o administradores. De acuerdo con este

criterio el comercio electréonico puede clasificarse en:

B2B: Comercio entre empresas o “business to business”.

B2C: Comercio entre empresa y consumidor o “business to consumer”.
C2C: Comercio entre consumidores o “consumer to consumer”.

B2A: Transacciones entre empresas y la administracién publica o “business to

administration”.

C2A: Transacciones entre ciudadanos y la administracion publica o “citizens to

administration”.
C2B: Comercio entre consumidores y empresas o “consumer to business”.

B2E: Transacciones que realizan las empresas con los empleados a través de

internet o “business to employed”.
A2A: Comercio electronico que se realiza entre todos los actores “all to all”.

Laudon (2014), incorpora el concepto de Comercio electronico social, fenémeno

que se da en las Redes Sociales, siendo Facebook la primera en su rubro;
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ademas especifica al M-commerce o comercio electronico movil como tipologia,
donde define que los dispositivos mdéviles y las tablets pueden utilizarse como

medio para la realizacion de transacciones comerciales.

Otra caracterizaciéon que realiza Vazquez Casielles (2009) es la establecida en
funcién de los canales de comunicacion y distribucion utilizados en la transaccion

pudiendo distinguir entre comercio electrénico puro y comercio electronico hibrido.

El comercio electronico puro, es aquel que solo utiliza Internet como medio de
busqueda de informacioén, interaccidén entre las partes, realizacion de la orden de
compra, el pago y la entrega; donde todo el proceso se realiza de forma
electrénica. Este tipo de comercio electronico estaria circunscripto, unicamente, a

los servicios y a los productos digitales.

Por su parte, el comercio electrénico hibrido, es aquel en que alguna/s de las
partes del proceso se realizan por otro canal distinto al de Internet, por ejemplo la
compra de un producto en internet y su respectivo retiro en un punto de venta

fisico.

Longenecker (2012) sefala que Internet ha ofrecido una forma completamente
nueva de promover empresas; intercambio de informacién en dos vias, video

simultaneo y disponibilidad las 24 horas.

Dicho autor sefiala que, si una empresa no esta pensando en marketing al
elaborar y administrar el sitio web de una organizacién, se esta perdiendo
oportunidades y danando a la empresa. Por tanto, se deben tomar varias

decisiones antes de lanzar un sitio.

Establecer la forma en la que las PyMES, abordan las tareas de promocion, es
fundamental para considerar el grado de conocimiento de las actuales

herramientas disponibles en este campo.
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En el ambito de la comunicacion promocional de las empresas, haremos una
division en dos grandes grupos, la promocién institucional y la promocién de
productos y servicios. En esta investigacion se considera que ambas forman parte

del Marketing Digital.

Longenecker (2012), define promocién como las comunicaciones de marketing

que informan y persuaden a los consumidores, clasificandola entre:

Publicidad de producto/ servicio; que esta disefiada para que los consumidores y
los clientes conozcan y/o recuerden un producto determinado y se cree el deseo

en ellos.

Publicidad institucional; que transmite informacion sobre la empresa misma,
teniendo como fin que el publico conozca su existencia; mejorar y / o0 posicionar su

imagen (Branding).

Vazquez Casielles (2009) expresa que el sitio web de una empresa no sélo es una
vidriera o catalogo electronico, sino que también constituye la sede virtual de la
empresa, su soporte de comunicacion online, su punto de venta en la red y el
punto fundamental para desarrollar parte de la relacion con el cliente,

desempenando las funciones basicas de:

Factor de atraccion para los consumidores.

Contribucién a la imagen corporativa y de marca de la compaifiia.
Herramienta de comunicacién interactiva con los consumidores.

Herramienta que permite la obtencion de informacién sobre los usuarios y el

registro de su comportamiento en el sitio web.

Soporte fundamental del servicio post-venta de la empresa, incluyendo

asesoramiento.
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Herramienta de fidelizacion mediante la personalizacion de la presentaciéon del

sitio y su contenido actualizado y de relevancia.

En el mismo sentido Vazquez Casielles (2009) establece que las caracteristicas

de un sitio web pueden ser clasificadas en los siguientes grupos:

Grupo de ofertas de productos y servicios: Permite la comparacion de precios, la
presentacion de la variedad de productos y servicios ofrecidos por la empresa y el

nivel de calidad de productos.

Grupo de experiencias de compra, que incluye la conveniencia de los
consumidores al realizar transacciones en el sitio, la compatibilidad y adaptacion
del sitio a los distintos tipos de medios de acceso al mismo y a las preferencias de

compras y el grado de uso de la pagina web; vy,

Grupo de servicios al cliente; que incluye la oferta de informacion relativa al
proceso de compra del producto/ servicio, la fiabilidad en cuanto al cumplimiento
de compromisos y promesas vertidos por la empresa en su sitio web, la
tangibilidad en cuanto a la presentacion visual de los productos y servicios y la
seguridad correspondiente a la reputacién de la firma y la seguridad en los

procedimientos de compra de productos/ servicios.

@ANETCOM (2013, Pag. 57-58) plantea que el nuevo entorno digital esta

marcado por la interactividad empresa-cliente.

Los objetivos pueden ser diversos dependiendo de las caracteristicas de la
empresa, de los productos o servicios, del publico objetivo al que se dirige y del
nivel de integracion del marketing offline y online que pretenda la empresa.

Algunos de esos objetivos que puede plantearse una PyME son:

Establecer contactos comerciales que después se puedan gestionar desde el

departamento comercial o por la fuerza de ventas.
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Crear una base de datos de clientes potenciales a los que mantener informados a
través del envio de newsletters o catalogo actualizado, o para proponerles

productos o servicios a su medida.
Captar asistentes a un evento, una feria o a una presentacion comercial.

Incitar a los visitantes a que se descarguen o visualicen un catalogo o una

demostracién de algun producto o servicio.

Conseguir que los visitantes completen una encuesta sobre habitos de compra o

sobre su satisfaccion como compradores o usuarios.
Incitar a los potenciales clientes a que visiten virtualmente una empresa.

Generar visitas al punto de venta fisico de la compania, mediante campafas

promocionales.
Crear un servicio de atencion al cliente o de servicio post-venta.

Generar ventas cruzadas, ayudando a los clientes a que conozcan el resto de los

productos o servicios que componen nuestra oferta.
Vender productos o servicios online a través de la tienda virtual.

Las empresas en gran medida implementan el Marketing Digital para incrementar
sus ventas, ya sea a través del comercio tradicional o el electronico. En relacion a
la utilizacién del Comercio electronico en Argentina, resulta de importancia citar un
informe de la Camara Argentina del Comercio Electronico (CACE, 2017 Pag.39)
en el cual se establece el grado de impacto y crecimiento del comercio electrénico
en dicho pais, mostrando los rubros de mayor crecimiento en 2016 respecto de

2015 y su participacion en el total de la facturacion anual.

En el informe sefalado, se puede observar que el crecimiento del comercio

electronico, se da de manera constante en venta de productos y de servicios.
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Mientras que para B2C y C2C la facturacion anual en términos de comercio
electronico en el afio 2015 fue de 61,857 millones de pesos argentinos*; en el afio
2016 fue de 93,757 millones de pesos argentinos®. Dichas cifras representan un
incremento interanual de aproximadamente el 51% en pesos argentinos y

aproximadamente del 25% medido en términos de ddlares estadounidenses.

Figura 2: Crecimiento Facturacion por Rubro E-commerce

i Crecimiento (2016 Participacion en el Total
Categoria/ Rubro .
respecto 2015) de Facturacion

Pasajes y Turismo 48% 25%
Equipos y accesorios de audio/

imagen, consolas, Tl y telefonia 42% 11%
Articulos para el hogar (muebles,

construccion, decoracion) 124% * 10%
Electrodomésticos (linea blanca y

marrén) 50% 8%
Alimentos, bebidas y articulos de

limpieza 91% * 7%
Accesorios para autos, motos y

otros vehiculos 98% * 3%
Indumentaria deportiva 29% 3%
Entradas espectaculos y eventos 28% 2%
Indumentaria no deportiva 40% 2%

4 Representa aproximadamente 4,65 millones de délares en base a la cotizacion del Banco Nacion Argentina,
de 13,30 pesos argentinos por ddlar estadounidense vendedor fecha 31 de diciembre de 2015.
® Representa aproximadamente 5,82 millones de délares en base a la cotizacion del Banco Nacion Argentina,
de 16,10 pesos argentinos por ddlar estadounidense vendedor fecha 30 de diciembre de 2016.
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Cosmética y perfumeria 104% * 2%

Infantiles 8% 2%

Articulos de oficina 42% 2%

Otros / servicios 30% ** 12% **
Total C2C + B2C 40,1%

Fuente: elaboracion en base a Estudio Anual Comercio Electronico 2016. CACE (Camara Argentina de Comercio

Electronico)

(*) Representan el mayor crecimiento interanual 2015/ 2016

(**) Dentro del rubro otros se encuentra la consultoria a empresas y servicios

En cuanto a la distribucién de ventas por zonas en el ambito del territorio nacional

argentino en base a la Facturacion Anual 2016 medida en pesos argentinos, la

CACE, presenta los siguientes resultados en donde podemos distinguir la

importancia de las transacciones de comercio electrénico realizadas en el ambito

del AMBA (Area Metropolitana y Gran Buenos Aires) con un 45% del total de las

transacciones y el CENTRO del pais (La Pampa, Coérdoba y el resto de Buenos

Aires) que representan el 30% de las transacciones y entre ambas representan el

aproximadamente el 75% de las transacciones totales:
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Figura 3: Distribucion de ventas a través del comercio electronico de por zonas del territorio nacional argentino en base facturacion
anual 2016

Tabla de Distribuciéon de ventas de por zonas en Base

Facturacion Anual 2016

Zona % Aproximado
AMBA (Area metropolitana y Gran Buenos 459,
Aires) °
Centro (La Pampa, Cérdoba, resto de 30%
Buenos Aires) °
NEA y Litoral (Chaco, Misiones, Formosa, 8%
Corrientes, Entre Rios y Santa Fe) °
NOA (La Rioja, Tucuman, Salta, 79
Catamarca, Jujuy y Santiago del Estero) °
PATAGONIA (Chubut, Neuquén, Rio .y
Negro, Santa Cruz y Tierra del Fuego) °
CUYO (Mendoza, San Luis y San Juan) 4%

Fuente: elaboracion en base a Estudio Anual Comercio Electronico 2016

CACE (Cémara Argentina de Comercio Electronico)

Desde la Internet de las Cosas (Internet of Things o 10T), se estd comenzando a
entrar en un nuevo reino: Internet of Everything o IoE, donde las cosas toman
conciencia de su contexto, adquieren una mayor potencia de procesamiento y una
mayor capacidad de deteccion que permite a las empresas acompafar a los
consumidores a cada lugar que se desplazan, con dispositivos tan variados que
van desde las pantallas moviles, tablets, Smart tv's, smartwatches, pc’s, portatiles

y cualquier dispositivo que se conecte a internet.
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1.2 Medios sociales

La irrupcion de los medios sociales ha ampliado el espectro de comunicacion y de
relacion de las empresas con sus clientes y también con prospectos pasibles de
ser clientes. Redes sociales tales como Facebook, Twitter, Linkedin, permiten a
las empresas ir mas alla del marketing tradicional y adentrarse en un territorio que
les permite traspasar sus muros actuales y relacionarse ademas con ofras

empresas a nivel no solo local, sino global.

Castillo Holgado (2014) indica que, en la pagina web de la empresa, siempre
deben incluirse enlaces a todas las redes sociales en las que tiene presencia o
participa la misma; ello permite generar un entorno panoramico de la

comunicacion y el marketing online.

Alet (2011), define a las redes sociales como webs y herramientas o aplicaciones
online que facilitan la interaccion entre los usuarios, como compartir informacion,
experiencias, todo tipo de opiniones, ademas de intereses y contacto, que
generan, en algunos casos la vinculacién y comunicacion entre ellos. Ademas,
Alet (2011) establece que el marketing con redes sociales, trata de explotar tales
interacciones para facilitar la extension y conocimiento de la marca y profundizar la

relacion con los clientes y entre ellos.

Castillo Holgado (2014) senala que los medios sociales consisten en el uso de las
redes sociales como un nuevo canal de comunicacion de las empresas siendo
plataformas de comunicacion en Internet, “donde el contenido es creado por los
propios usuarios mediante aplicaciones y sitios web que facilitan la edicién, la

publicacién y el intercambio de informacién”; agrupando a las redes sociales en:

Redes sociales generalistas: Son aquellas en las que participa todo tipo de
publico. Algunas redes estdn mas orientadas a compartir informacién vy

contenidos, y en otros casos simplemente a comunicar.
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Redes sociales verticales: Corresponde a redes sociales tematicas que surgen
para crear una comunidad de usuarios que comparten intereses similares. Existen

multitud de estos tipos de redes y sobre los temas mas diversos.

Redes para la difusién de un tipo de contenido particular: Se utilizan en especial
para publicar y compartir fotos, video, musica, links o noticias. En estas redes solo

es posible la publicacién de contenido.

Por su parte, Alet (2011) clasifica a las redes sociales, de acuerdo a sus funciones

asociadas:

Redes sociales que ofrecen servicios y/o aplicaciones que permiten la interaccion
y compartir todo tipo de informacién entre sus usuarios. Ejemplo: Facebook;

Instagram; Google Plus.
Blogs o diarios online.

Aplicaciones de microblogging, que permiten la comunicaciéon en tiempo real.

Ejemplo: Twitter.
Wikis o Sitios de colaboracion social y contenido viral. Ejemplo Wikipedia.

Redes sociales de contenido especifico, que unen a los usuarios por un interés,

aficiéon, profesiéon en comun. Ejemplo: Linkedin, Tripadvisor.

Comunidades C2C, en la que se realizan compras y ventas entre los propios

consumidores. Ejemplo: Mercadolibre, eBay.

Redes sociales para compartir, mirar y descargar videos. Ejemplo: Youtube,

Vimeo, etc.

Servicios de musica, fuentes de contenido de audio para escuchar via streaming o

descargarlo. Ejemplo ltunes, Spotify.
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Las redes sociales influyen en la toma de decisiones de los consumidores, dado
que estos tienden a considerar las opiniones vertidas por otros usuarios. En la
mayoria de los mercados existen personas de referencia que ayudan a que los
consumidores se vuelquen por un producto o servicio determinado en detrimento
de otros, para ello; es fundamental identificar en los medios sociales a los

influenciadores y prescriptores de las marcas (Alet, 2011).
1.3 Herramientas de Marketing en linea

Laudon (2014) diferencia las distintas herramientas tradicionales de marketing en

linea en base a las siguientes caracteristicas:

Marketing en motores de busqueda: son la mayor plataforma de marketing y

publicidad en internet. Estos se pueden dividir en:

. SEM (Search Engine Marketing) que implica el uso de los motores de busqueda

que para construir y mantener la imagen de las marcas, Branding. Define, ademas
a la publicidad en motores de busqueda como el uso de esos motores para apoyar
las ventas directas en linea. También conocido como marketing de pago en
buscadores.

SEO (Search Engine Optimization), que permite mejorar la posicion de las paginas
web en los motores de busqueda mediante la optimizacién del contenido de la
pagina web y el disefio del sitio. También conocido como marketing organico en
buscadores.

Marketing social: que implica el uso de las redes sociales y comunidades en linea
para construir marcas y aumentar los ingresos por ventas.

Marketing viral o de referencias: es el proceso de lograr que los clientes transmitan
el contenido del mensaje de marketing de una empresa a sus amigos, familiares,

colegas y conocidos.
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Son cada vez mas las empresas que estan utilizando multiples canales para
promocionar sus productos / servicios y contactar a los consumidores, para ello

utilizan un conjunto de herramientas de marketing en linea y fuera de linea.
2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
La investigacion se propuso indagar en el siguiente objetivo:

Describir y analizar la utilizacion de las herramientas digitales en las consultoras

PyMES de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires; Argentina.
3. METODOLOGIA

Para realizar dicha investigacion en primera instancia se consultaron las
estadisticas del INDEC a fin de detectar el area mas representativa, en términos

de organizaciones con conexion a internet.

Luego se trabaj6é con la base de datos que contemplaba un universo de 6.713
PyYyMES de Argentina obtenidas de la ex Secretaria de Empresas Pequenas y
Medianas Empresa (SEPyME) del ex Ministerio de Industria de la Nacién, con
informacién secundaria a fecha noviembre de 2015, a fin de circunscribir la
localizacion de la investigacion. La misma refleja que el 24,85% de las empresas
pertenece a la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, siendo el distritito mas
importante luego de la Provincia de Buenos Aires, a la cual pertenece el 33,68%

de las empresas PyMES.

La metodologia de investigacion implementada para poder llevar a cabo dicha
investigacion fue cualitativa, dado que se deseaba comprender la situacion actual
en lo que se refiere a la implementacion de las herramientas digitales para lo cual
se analizaron indicadores como el grado de implementacion del marketing digital y
medios, entre otros. Luego de determinar que la muestra fuese constituida por

consultoras de empresas, se escogié aleatoriamente un grupo de siete empresas
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a analizar. A continuacion se realizd un relevamiento de sus paginas web a fin de
detectar parametros de comunicacién institucional. Asimismo, se estudid su
presencia en las redes sociales: grado, forma y tipo de comunicacién
(particularmente Linkedin, Facebook y Twiter). Y por otra parte se evalud si las
mismas presentaban su perfil en Google, lo que incluye su Geolocalizacion e

informacién de la misma.

En base a la informacion recabada se realizaron entrevistas en profundidad a
miembros con cargos directivos o gerenciales de dichas empresas de consultoria
vinculadas a servicios generales que operan en la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires. Motivo por el cual el analisis de los datos se bas6 en casos o personas y

sus manifestaciones.
Caracteristicas de las empresas entrevistadas:

Zona de Aplicacion: CABA.

Rubro: Empresas de consultoria

Cantidad de empleados: 1 a 200

Tipo de mercado objetivo: empresas

Composicion de la muestra: cuatro empresas de consultoria en sistemas e
informatica, dos en consultoria empresaria y una en consultoria en franquicias.
Las entrevistas fueron realizadas con los duefios de las PyMES o con personal

autorizado de las mismas.
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Figura 4. Empresas consultadas para realizar la investigacion

Consultora Actividad Antigiiedad Ambito de trabajo
Desarrollo, mantenimiento y soporte de ~ ) )
1 , , , 19 afios  Nacional/Internacional
soluciones informaticas
2 Informética Integral 23 anos  Nacional
3 Business Software 40 afos  Nacional/Internacional
4 Franquicias 24 anos  Nacional/Internacional
5 Servicios y tecnologias de la informacion 11 afos  Nacional
Auditoria impositiva y asesoramiento legal Nacional/
6 5 anos _
Internacional
Negocios Integrales, RRHH, Procesos, Comercial Nacional/
7 25 anos _
Internacional

Fuente: elaboracion propia con base en las paginas web de las empresas y a las entrevistas

4. INFORME DE RESULTADOS
4.1 Descripcion de los casos estudiados

A fin de realizar el analisis de los casos se procedioé a agrupar la muestra en dos
subgrupos bajo el criterio de tipo de consultoria: consultoria en tecnologia de la

informacién y consultoria en negocios.

El primer grupo de empresas esta constituido por las de la industria de informatica

(tres de las siete empresas). Particularmente, una de ellas se dedica a la
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consultoria informatica, otra al desarrollo, mantenimiento y soporte de soluciones

informaticas y la tercera a la implementacién de un software para negocios.

Las tres empresas son de capitales nacionales, aunque su mercado objetivo es el
doméstico y el latinoamericano. En términos de tamano, todas son pequefias
empresas con menos de 50 empleados cada una. La antigiiedad en el mercado
promedia los 25 afos por lo cual se percibe que son empresas aceptadas e

insertas en el mercado.

La primera firma y menos especializada se dedica a actividades de consultoria
informatica general, como ser hardware, software, conectividad, energia
eléctrica y capacitacion. Sus principales clientes son empresas o instituciones de

mediana envergadura.

La segunda empresa se dedica al desarrollo, implementacion y consultoria en
software. Algunos ejemplos de sus trabajos corresponden a desarrollo de juegos
para moviles, aplicaciones para e-commerce, programacion e implementacion de
bases de datos y software para facturacién electronica. Estas actividades son
desarrolladas bajo estrictas politicas de calidad con certificacion IRAM-ISO
9001:2008. Entre sus clientes destacados se encuentran empresas lideres de

Argentina y Latinoamérica, principalmente, aunque también del resto del mundo.

En el caso de la tercera empresa, la misma es de implementacion de un software
para negocios y sus soluciones en software se orientan a la verticalizacién de
cadenas de valor agroindustriales, manufactureras y de retail, destacandose
clientes locales de trayectoria y liderazgo en el mercado. El software que
comercializan fue desarrollado por la empresa argentina y luego franquiciado en

otros paises donde se destaca México, con filial franquicia master.
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El segundo grupo de empresas esta compuesto por cuatro firmas que se dedican
a la consultoria en negocios, aunque con lineas de negocio ampliamente

diferenciadas. Todas estas compafias son de origen argentino.

La primera de ellas esta dedicada al asesoramiento en planificacion y gestion,
desarrollo comercial, eficiencia organizacional y capital humano. Sus mercados
objetivo son el nacional y el latinoamericano, con una orientacién tanto al sector
privado como al publico. Es una consultora mediana, ya que con personal
tercerizado, suman mas de 200 personas en su equipo. Sus principales clientes
son de mediana a gran envergadura y desarrollaron una estrategia de
internacionalizaciéon no sélo con base en Argentina, sino con filiales en otros
paises de América Latina. La empresa participa en actividades relacionadas al
compromiso social a través de organizaciones no gubernamentales, mostrando

una actitud socialmente responsable.

La segunda empresa también brinda servicios de consultoria en negocios, aunque
con una fuerte orientacion a aspectos legales, impositivo - tributarios, outsorcing y
de auditoria. Sus clientes mas relevantes son empresas medias y grandes
multisectoriales, de capital nacional y extranjero. Como rasgo distintivo se
encuentra su pertenencia a la Red Global de Firmas de Contabilidad (MGI
Worldwide). La empresa participa en actividades relacionadas al compromiso
social a través de organizaciones no gubernamentales, mostrando una actitud

socialmente responsable.

La tercera empresa se dedica a la consultoria en sistemas, con desarrollo en
soluciones informaticas que van desde la publicidad online, aplicaciones mobile,
auditorias y capacitacion. Esta incié sus actividades en el afio 1999 y sus clientes
se desarrollan en el ambito nacional y son de caracteristicas variadas,

destacandose las empresas de tamano mediano.
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La cuarta y ultima empresa cuenta con mas de 30 afos en el mercado y se define
como la empresa lider en el desarrollo de cadenas de franquicias en todo el
mundo. Para ello la empresa cuenta con sedes en Latinoamérica, Estados Unidos,
Malasia, Indonesia y Bélgica, entre otros paises. Sus clientes se definen,
principalmente, por una amplia lista de empresas de Latinoamérica (con fuerte

presencia de empresas de Sudameérica).

4.2 Resultados obtenidos a partir del analisis de la presencia de las

empresas en linea.
4.2.1 Paginas web

Para este analisis se establecieron distintos parametros en los que se baso la
observacion de los dos grupos. Los parametros fueron elegidos en base a
estandares fijados para el disefio de la pagina web institucional: grado de
navegabilidad, disponibilidad de informacién de la empresa, disponibilidad de
informacion del producto, disponibilidad de informacion de clientes, disponibilidad
de informacion de existencia de la empresa en redes sociales y canales de

contacto.

A fin de medir cada uno de los parametros se utilizé las siguientes unidades de
medida: 1 representa bajo grado de presencia del parametro; 2, grado medio; y 3,

alto grado de presencia (Ver Anexo I).

El grado de actualizacion y navegabilidad de sus paginas web, varia entre los
grupos estudiados. Se puede observar un mayor grado de desarrollo de los
contenidos y de los clientes que atienden en el grupo de consultoras de empresas
(grupo 1), mientras que en el grupo de consultoras en tecnologia de la
informacién, se observa un mayor grado de desarrollo en los productos / servicios

que realizan.
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En ambos grupos, la presencia de informacién sobre contenido en redes sociales,
se encuentra poco desarrollado. El grado de links de redes sociales presentes en

las paginas es bajo.
4.2.2 Redes sociales

Para analizar el grado de utilizacion de las redes sociales se establecieron los
siguientes parametros: perfil, tipo de presencia de contenido, link de la empresa y

grado de actualizacion.

En este caso se a fin de medir cada uno de los parametros se utilizé las siguientes
unidades de medida: bajo, medio y alto, sélo en aquellos casos en donde el

parametro tiene presencia (Ver Anexo Il).

Las empresas estudiadas en ambos grupos utilizan las redes sociales. No se
observa un alto grado de perfeccionamiento en la comunicacién que alli
despliegan, ni en la forma en que actualizan sus perfiles en las redes sociales de
utilizacién masiva. Se puede observar que utilizan tanto Facebook, como Twitter
para tener presencia en linea y que Linkedin es la red mas utilizada por ambos

grupos.

Se detecta que las empresas de menor cantidad de empleados poseen un grado
bajo de presencia en redes sociales y aquellas que se encuentran presentes,

muestran un bajo grado de actualizacién de sus contenidos.

Realizando una escala de grado de utilizacién de redes sociales en ambos grupos,
se visualiza que Twitter es la menos utilizada, solamente el 57% de las empresas
mantienen presencia en este medio. Mientras que el grado de actualizacién de

aquellas que lo utilizan se realiza en el nivel bajo.

La segunda red social mas utilizada es Facebook, con el 71,5%. Se puede

observar que el grado de actualizacion de los perfiles rondan el nivel medio / bajo.
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Respecto a la mas utilizada, es la red social Linkedin, teniendo presencia el 86%

de las empresas estudiadas (Ver Anexo Il).
4.3 Resultados obtenidos a partir de las entrevistas

Al realizar las entrevistas, se obtiene que el total de las empresas poseen
presencia institucional en linea mediante una pagina web. Quienes fueron
consultados; expresaron la importancia de darse a conocer en el mundo online;

dado que la mayoria de las busquedas actuales se realizan por este medio.
Los items tratados en la entrevista arrojaron los siguientes resultados:
4.3.1 Cantidad de Empleados

Se empleo para el analisis la variable cantidad de empleados a fin de comprender
si el grado de aplicacion de las herramientas de marketing digital varia segun el

tamano de la empresa.

De las empresas consultadas, en el 14,3% trabajan de 1 a 5 empleados; en el
28,6% trabajan de 6 a 15 empleados; en el 42.9% trabajan de 16 a 50 empleados

y que en el 14,3% trabajan mas de 50 empleados.
4.3.2 Pagina Web

El 100% de los consultados afirmaron la importancia de utilizar la pagina de
internet para tener presencia en linea. Asimismo, todas las consultoras resaltaron
la importancia de poder brindar informacién sobre los productos / servicios que
ofrece la empresa, utilizandola como el principal medio de comunicacion
institucional en la actualidad. Por otra parte, solamente en uno de los casos se
expreso que se utilizaba la pagina web como canal alternativo para captacion y

contratacion de personal.

159
REDMARKA IMARKA-Universidad de A Corufia — CIECID
Ano Xl, Numero 20, (2018), vol. 1 pp. 135-173
http://www.redmarka.net/ ISSN 1852-2300



LA UTILIZACION DEL MARKETING... Monaco, Sebastian

4.3.3 Marketing Digital

4.3.3.1 Tipo de marketing que utiliza la empresa: tradicional o digital

El Marketing digital es utilizado por el 85,7% de las empresas consultadas; pero
cabe aclarar que también dichas empresas siguen recurriendo al marketing
tradicional de boca en boca, presentacién en eventos y busqueda de contactos a
través de camara; colegas o base de datos. El 14,3% expresé que solo sigue

utilizando marketing tradicional para su empresa.

Como parte del andlisis, se pude agregar que el 100% de las empresas que
realizan consultoria en sistemas utilizan ambos métodos (marketing tradicional y
marketing digital); esto se debe al tipo de cliente atendido, el tipo de trabajos

solicitados y a la captacion de clientes por su ubicacién geografica.

Figura 6: Tipo de Marketing Empleado

% de participacion
Mix de Marketing (Digital y Solo Marketing
Tradicional) Tradicional
Total de empresas 85,7% 14,3%
consultadas
Empresas de consultoria de 100% 0%
sistemas consultadas

Fuente: elaboracion propia con base en las entrevistas

4.3.3.2 Quién se encarga de realizar las acciones de marketing digital

Del andlisis surge que, el 50% de las consultoras realizan acciones de marketing

digital a través de personal propio de la empresa. Se pueden distinguir también
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que el 33,3% de las consultoras, utiliza un mix de marketing realizandolo con
agencias especializadas y personal de la empresa y soélo el 16,7% de las
empresas entrevistadas, lo realiza exclusivamente a través de agencias

especializadas.

Por otro lado, el 83,3% de las empresas realizan al menos una o algunas de las
acciones de marketing digital mediante personal de la empresa, dado que
priorizan que las acciones de marketing sean planificadas en la empresa y/o en la
empresa con las agencias contratadas. Por lo general; las agencias son
contratadas para la implementacion de acciones de marketing online y como

ayuda/ soporte a la comunicacion en los medios sociales.

En este ultimo caso, los entrevistados indican que la contratacion de agencias
especializadas para la realizacion de este tipo de acciones requiere una inversion
que por el momento no estan dispuestas a incurrir, aunque el 16,7% evalua
contratar el servicio en el futuro mediano, dado la importancia que le dan a las

acciones de este tipo de marketing.

Figura 7: Actores empleados para la realizacion de acciones de Marketing Digital

Actor %

Personal de la Empresa en un sector

_ 50%
determinado
A través de Agencias especializadas de
_ 16,7%
Marketing
Un mix de ambos (en la empresa y
33,3%

agencias especializadas)

TOTAL:| 100%

Fuente: elaboracion propia con base en las entrevistas
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4.3.3.3 Percepcion de beneficios del Marketing Digital

El Marketing Digital ha permitdo al 100% de las empresas mejorar su
posicionamiento online y su reputacién; se desprende ademas que en el caso de
la consultora de franquicias, le permiti6 poder posicionar y dar a conocer el
lanzamiento de nuevas franquicias en Argentina. De esto se deriva que el 100%
de los consultados considera que el Marketing Digital les permitié incrementar sus

ventas de servicios / productos.

4.3.4 Redes Sociales

4.3.4.1 Uso de redes sociales

Consultadas por el uso de las redes sociales y la importancia que tiene para la
promocion y venta en la actualidad el 85,7% de las empresas respondieron que
participan en redes sociales con el fin de dar a conocer su empresa; promocionar
sus productos y servicios y dar a conocer eventos y acciones internas y con

clientes.

Figura 8: Grado de participacion de las consultoras en Redes Sociales

Participacion %
Si 85,7%
No 14,3%

TOTAL:  100%

Fuente: elaboracion propia con base en las entrevistas
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4.3.4.2 Tipo de red social utilizada

La red mas utilizada para la promocion de productos / servicios es Facebook con
el 66,7%; le sigue Twitter con el 50% y YouTube con el 16,7%. En el caso de la
promocion institucional el 100% de las empresas consultadas se encuentran

presentes en Linkedin.
5. CONCLUSIONES

La aplicacion del marketing digital en las consultoras PyMES analizadas de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires es amplia y obtiene una mayor importancia
dado que las redes sociales forman parte de la comunicacion institucional del siglo
XXI.

En la implementacion de paginas web, las consultoras en tecnologia mantienen
una mejor performance promedio en los parametros elegidos, respecto de los de

las consultoras de empresas.

En ambos grupos, la presencia de informacién sobre contenido en redes sociales,
se encuentra poco desarrollado. Pese a su utilizacién, no logra observarse un uso
perfeccionado de la comunicacién, asi de la informacién actualizada de la
empresa. En todos los casos, utilizan la red Linkedin principalmente para tener

presencia de empresa en linea.

A partir de las entrevistas, surge la utilizacion de personal propio para la
realizacion de acciones de Marketing Digital, dado que suponen un mayor costo la
contratacién de agencias especializadas para su implementacion, situacion que no

estan dispuestas a enfrentar por el momento.

Las empresas consultadas realizan operaciones de e-commerce a través del canal
online, pero solamente de compra, no realizando ventas mediante carritos de

compras propios.
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ANEXOS

Anexo I. Paginas web

Figura 9: Grupo uno

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa

1 2 3
GRADO DE NAVEGABILIDAD 1 3 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA
EMPRESA 2 2 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DEL
PRODUCTO 1 2 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
CLIENTES 1 3 2
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
EXISTENCIA DE REDES SOCIALES 1 2 2
CANALES DE CONTACTO 1 2 2

Fuente: elaboracion propia con base en pagina web de las empresas
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Figura 10. Grupo dos

Empresa
Empresa Empresa Empresa

1 2 3 4
GRADO DE NAVEGABILIDAD 3 2 2 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA
EMPRESA 3 3 3 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DEL
PRODUCTO 3 3 3 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
CLIENTES 3 2 2 3
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
EXISTENCIA DE REDES SOCIALES 3 1 1 3
CANALES DE CONTACTO 3 2 1 3

Fuente: elaboracion propia con base en pagina web de las empresas
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Anexo II. Redes sociales

Figura 11: Grupo uno. Red Linkedin

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa
Red Linkedin 1 2 3
PAGINA EMPRESA NO SI SI
PERFIL PERSONAL SI SI NO
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA
EMPRESA Medio Bajo Medio
a) Recursos humanos Bajo Medio Medio
b) Actividad de la empresa Medio Medio Medio
BUSQUEDAS LABORALES Bajo Bajo Medio
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
PRODUCTOS Bajo Medio Bajo
REFERENCIAS Bajo Medio Medio
Fuente: elaboracién propia con base en la red social Linkedin
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Figura 12: Grupo dos. Red Linkedin

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa Empresa

Red Linkedin 1 2 3 4
PAGINA EMPRESA SI SI NO SI
PERFIL PERSONAL NO NO NO NO
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA

EMPRESA Alta Alta NO Baja
a) Recursos humanos Alta Media NO NO
b) Actividad de la empresa Alta Alta NO NO
BUSQUEDAS LABORALES Alta Baja NO NO
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE

PRODUCTOS Alta Baja NO NO
REFERENCIAS Alta Baja NO NO

Fuente: elaboracion propia con base en la red social Linkedin
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Figura 13: Grupo uno. Red Facebook

Empresa Empresa Empresa
Facebook 1 2 3
PAGINA EMPRESA SI SI SI
PERFIL PERSONAL NO NO NO
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA
EMPRESA Medio Alto Bajo
a) Recursos humanos Bajo Medio Bajo
b) Actividad de la empresa Medio Medio Bajo
BUSQUEDAS LABORALES Bajo Bajo Bajo
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE
PRODUCTOS Bajo Medio Bajo
REFERENCIAS Bajo Medio Bajo
GRADO DE ACTUALIZACION Bajo Alto Bajo

Fuente: elaboracion propia con base en la red social Facebook
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Figura 14: Grupo dos. Red Facebook

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa Empresa

Facebook 1 2 3 4
PAGINA EMPRESA NO SI NO SI
PERFIL PERSONAL NO NO NO Si
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE LA

EMPRESA NO Medio NO Medio
a) Recursos humanos NO Bajo NO Bajo
b) Actividad de la empresa NO Bajo NO Medio
BUSQUEDAS LABORALES NO NO NO Bajo
DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE

PRODUCTOS NO Medio NO Medio
REFERENCIAS NO Medio NO Bajo
GRADO DE ACTUALIZACION NO Medio NO Medio

Fuente: elaboracion propia con base en la red social Facebook
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Figura 15: Grupo uno. Red Twitter

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa

Twitter 1 2 3
PERFIL NO SI NO
TIPO DE PRESENCIA DE CONTENIDO

a. Promocion de producto No Medio No

b. Promocion de empresa No Bajo No

c. Noticias sectoriales No Bajo No

d. Articulos de interés No Bajo No

e. Informacion adicional (fotos, videos,
etc.) No Bajo No
LINK DE LA EMPRESA No Si No
GRADO DE ACTUALIZACION No posee Bajo No posee
Fuente: elaboracién propia con base en la red social Twitter
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Figura 16: Grupo dos. Red Twitter

Monaco, Sebastian

Empresa Empresa Empresa Empresa

Twitter 1 2 3 4
PERFIL SI NO NO SI
TIPO DE PRESENCIA DE CONTENIDO

a. Promocion de producto Bajo NO NO Medio

b. Promocion de empresa Bajo NO NO Medio

c. Noticias sectoriales Bajo NO NO Medio

d. Articulos de interés Bajo NO NO Medio

e. Informacion adicional (fotos, videos,
otc.) Bajo NO NO Medio
LINK DE LA EMPRESA NO NO NO SI
GRADO DE ACTUALIZACION Bajo NO NO Medio
Fuente: elaboracién propia con base en la red social Twitter
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