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RESUMEN

El presente articulo de revision nos permite describir las situacion actual del uso de las
redes sociales como herramienta del marketing digital, a través de la metodologia
descriptiva se reviso diferentes investigaciones los cuales resaltan la importancia y la
necesidad de que las empresas deben utilizar como estrategia y herramienta del
marketing digital y el uso de las redes sociales, siendo el objetivo principal del presente
articulo de revisién, reconocer la importancia del uso de las redes sociales como
estrategia del marketing digital, para tal efecto se sitian investigaciones realizadas
entre los periodos 2014 al 2019 los cuales son agrupados y tomados como base de
datos para facilitar su entendimiento, de la revision se concluye y resalta la importancia
del marketing digital en el desarrollo de las empresas, aun existe deficiencias en el
desarrollo y uso de las redes sociales por parte de las empresas en la actualidad. Por
lo general las empresas tienen presencia en las redes sociales sin embargo en muchos
de los casos no actualizan su informacion tampoco interactian con sus clientes de
manera oportuna. A pesar de todos los beneficios que tiene el marketing digital, las
empresas normalmente desconocen de la importancia del uso de esta herramienta o les

parece dificil el empleo de las redes sociales.

PALABRAS CLAVE: Internet, Medios de comunicacion, Marketing digital, Redes

Sociales, TICs,
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ABSTRACT

This review article allows us to describe the current situation of the use of social networks
as a digital marketing tool, through the descriptive methodology, different investigations
were reviewed which highlight the importance and need that companies should use as
a strategy and digital marketing tool and the use of social networks, the main objective
of this review article being to recognize the importance of the use of social networks as
a digital marketing strategy, for this purpose there are investigations carried out between
the periods 2014 to 2019 which are grouped and taken as a database to facilitate their
understanding, the review concludes and highlights the importance of digital marketing
in the development of companies, there are still deficiencies in the development and use
of social networks by the companies today. In general, companies have a presence on
social networks, however in many cases they do not update their information nor do they
interact with their customers in a timely manner. Despite all the benefits that digital
marketing has, companies are usually unaware of the importance of using this tool or

find it difficult to use social networks.
KEY WORDS: Internet, Media, Digital Marketing, Social Networks, ICTs.
INTRODUCCION

En la actualidad las personas cambiaron la manera de comunicarse por el uso del
internet, asi mismo las formas de realizar los negocios y administrar las empresas, es
decir el uso del marketing, redes sociales son una herramienta muy Util para el ambito
empresarial, actualmente la mayoria de las personas cuenta con internet en sus
teléfonos celulares lo cual permite que los posibles clientes estén mas informados de
las campafias, promociones y otros que ofrecen las empresas (Horna, 2017). El
crecimiento del internet promueve cambios muy importantes en las empresas, por tanto,
el marketing digital forma un modelo de informacion que adquiere cada vez mas poder
en los seguidores y también genera grandes beneficios econémicos para las empresas
gue la utilizan, por su importancia en la actualidad este tema el centro de atencion de

muchos investigadores.

La poblaciéon de todas las edades actualmente esta frecuentando cada dia con mas
fuerza el uso de las redes sociales donde a través de anuncios publicitarios, un cliente
encuentra multiples opciones para sus necesidades. En este contexto las empresas de
servicios del sector financiero, hotelero, etc. Usan redes sociales para promocionar sus
productos; actualmente en la comunicacion digital predomina el uso de redes sociales y

otros medios para estar mas cerca de su publico objetivo.
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Martinez (2016), considera que los elementos internos y externos, son indispensables y
gue se deben identificar y reconocer por las organizaciones, puesto que de ellos
depende el éxito de los objetivos establecido e incluso su existencia, por lo que las
empresas enfocadas en el sector de servicios deben estar dispuestas a renovarse,
modificando sus actividades a lo largo de tiempo. También es necesario que las
empresas disefien politicas de marketing como herramienta gerencia que al mismo
tiempo satisfaga las necesidades del consumidor minimizando los impactos negativos,
ademas las estrategias de marketing deben caracterizarse por la ética ya la

transparencia para responder a las necesidades de los clientes de manera adecuada.

Cérdenas (2015), indica que en el contexto de los factores critico que inciden en que
esta estrategia de marketing digital sea efectiva, exitoso a largo plazo, y que estén
integrados a multiples plataformas tecnolégicas los cuales permitan la integracion de
contenido multimedia, que tengan informacién de interés actualizada y que otorgue
beneficios inmediatos al cliente con informacion veridica y oportuna y que a su vez
permita transacciones seguras y eficaces de tal manera que las organizaciones que

utilizan esta estrategia se diferencien y sean sostenibles en el tiempo.

Zavala (2015), determina que las redes sociales pueden convertirse en un canal
estratégico para la comunicacion de sus productos o servicios por parte de las
empresas, por lo tanto es necesaria la creacion de un programa o plan que respalde el
seguimiento de las iniciativas necesarias para el alcance de las metas, en la actualidad
es necesario que las organizaciones busquen conocer mejor a su audiencia en las
redes sociales y que este medio no solamente aparezca como una division construida
a partir de copiar lo que hace la competencia 'y debe desarrollarse objetivos especificos
con orientacion a la satisfaccion de necesidades de los clientes y que esto permita

fidelizar al cliente.

Madrigal, Perdigdn y Viltres (2018), concluyen que existen aspectos relevantes sobre
el marketing digital y el comercio electrénico en la actualidad como: la interaccion
constantes con los clientes, el analisis de comportamiento de estos, la seleccion de
canales de comunicacién con los clientes, el disefios adecuado de los sitios web , el
correcto disefio del sitio y la seguridad en las transacciones financieras, todos estos
elementos constituyen punto referentes para aquellas pequefas y medianas empresas

gue deseen expandirse en el mercado digital de manera exitosa y sostenible

Garcia (2019) del Diario Gestion, indica que; Asi como sucedio en el extranjero, hay un
factor adicional que ha contribuido en el incremento de la velocidad en la transformacion

digital de la banca peruana, y ese es la competencia. Los Bancos lideres como BCP,
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BBVA, Interbank, Scotiabank lo tienen claro: la innovacion ha pasado de ser
considerada como una necesidad bésica, asi como la transformacion digital se ha

convertido en la llave para sobrevivir a esta nueva etapa de la revolucion digital.

Horna (2017), las empresas de diferentes rubros se enfrentan hoy a un entorno dinamico
y desafiante frente al marketing digital. Sin embargo, pueden encontrar respuestas
simples y efectivas si miden correctamente la rentabilidad que ofrece su manejo integral.
Por ello ante la existencia de unarelacion significativa y positiva entre el marketing digital
con el posicionamiento, pero que resulta ser baja, en consecuencia es fundamental que
todos los esfuerzos de marketing digital se centren en cumplir objetivos clave del
negocio, o indicadores clave de rendimiento, pero que dista de la realidad; luego una
vez fijados los objetivos, es ineludible establecer los indicadores adecuados para que
cualquier esfuerzo de marketing se pueda medir y asi saber si se esta logrando el

objetivo.

Savedra (2013), indica que, en resumen, sélo una alta intensidad en el uso de las redes
sociales como herramienta de marketing podria ayudar a moderar el efecto de la
orientacion al mercado sobre el desempefio, asi como el efecto de la orientacién al
mercado. Tener una verdadera e intensa estrategia de marketing en redes sociales, e
invertir en acciones de marketing en redes sociales es necesario para impactar
realmente la operacion de la empresa y obtener mejores resultados. No es suficiente
con que las empresas sean una simples aficionadas en este aspecto del social media
marketing, las empresas deben comportarse como unas profesionales, o incluso como
“geeks”, para poder sacar provecho de esta herramienta de marketing emergente y en

constante crecimiento.

Llanes (2018), en su investigacion dice que la interaccion constante con los clientes, el
analisis del comportamiento de estos, el posicionamiento del negocio en los buscadores
web, la correcta seleccion de los canales de comunicacion con los clientes, el disefio
adecuado del sitio y la seguridad en las transacciones financieras. Estos elementos
constituyen puntos de referencia para aquellas empresas y negocios que deseen

expandirse hacia el mercado digital de manera exitosa.

Mufoz (2016), menciona que, de manera general podemos destacar que hay entidades
de crédito que, aunque tienen la red social Facebook tienen una participacion cero o
nula en su pagina. Estas entidades son Ibercaja Banco, Citibank Espafia, Caja Rural del
Sur, Caja Rural de Soria, Banco Mediolanum, Banco Inversis, Banco Europeo de

Finanzas y Banco Caminos.
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Ipanaque (2017), en su investigacion concluye lo siguiente; Las publicaciones mas
aceptadas y utilizadas en los Fan Pages de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
son las fotos, notas y enlaces publicados, las cuales les parecen atractivas y novedosas,
pero también indican que la informacion publicada en las fan pages no son suficiente ni
muy relevante para ayudar a contribuir a un posicionamiento de marca en relacién a sus
competidores.

Estrada (2016), concluye que, las redes sociales pueden convertirse en un canal
estratégico para la comunicacion de los servicios de las empresas hoteleras, por lo
tanto, es necesaria la creacion de un programa o plan que respalde el seguimiento de
las iniciativas necesarias para el alcance de las metas. En la actualidad, es necesario
gue las organizaciones busquen conocer mejor a su audiencia en las redes sociales y
gue este medio no solamente aparezca como una division construida a partir de copiar
lo que hace la competencia, debe realizarse como una necesidad de desarrollar
objetivos identificados con la orientacion al cliente, que les permita trazar un camino

hacia la fidelizaciéon de sus consumidores.

Garcia (2015), concluye en su investigacion que la penetracion de Internety el comercio
electronico en la sociedad del Siglo XXI, ha hecho que sea de suma importancia los
canales virtuales de comunicacibn comercial para negocios competitivos. Las
oportunidades de acceso a mercados globales por medio de Internet han aumentado y
han hecho que sea obligatorio disefiar una nueva estrategia de negocio que incluya el
marketing digital. Ya no es suficiente con tener un sitio web, Hoy en dia se debe integrar
las redes sociales para generar oportunidades de negocio, posicionando la marca y/o la
oferta de valor, fidelizando e integrando a los clientes y asociados, e impactando el

mercado de manera rentable y sostenida.

El marketing digital se define como el empleo de Internet como fuente de publicidad y
difusion con el fin de aumentar las ventas de los productos ofertados (Torres, 2018),
plantea que el marketing digital impulsa y promueve la creacién de demanda mediante
el poder de Internet y constituye el proceso de comercializacion de una marca a través
de los canales digitales. Por otra parte el marketing digital es un marco de referencia util
gue integra a la gente con los negocios influenciando el cambio y comportamiento
mientras se crea una llamada a la accion o experiencia para un publico determinado;
integra también al proceso, invirtiendo en innovaciones continuas para evolucionar la

plataforma de marketing; y por ultimo la tecnologia.

Debemos entender que el marketing digital no es sustituto del marketing tradicional, sino

gue trabaja como complemento de las estrategias de comunicacion para el cumplimiento
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de los objetivos establecidos por la compafiia. En otras palabras, el marketing digital es
un medio no un fin., el marketing digital busca alcanzar y satisfacer las necesidades
financieras de sus clientes y asi ir relacionando para encontrar mejores estrategias y
seguir abarcando el mercado y posicionando la marca de su empresa. El marketing
digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los
medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un
nuevo mundo, el mundo online (Enrrique y Pineda, 2019).

La frecuencia en el uso de las redes sociales presenta mucha importancia y en gran
escala en la sociedad actual, lo que permite que la comunicacién searapiday en tiempo
real entre las personas que lo usan, las empresas actualmente estan aprovechando esta
herramienta para hacer notar su presencia por medio de las redes sociales por lo que
el marketing digital va tomando real importancia para el desarrollo y éxito de las
empresas con ideas innovadoras y lograr su posicionamiento y crecimiento en el
mercado (Estrada, 2016).

Es evidente que los cambios tecnoldgicos econdémicos y sociales se dan con mucha
frecuencia por lo cual las empresas deben adaptarse y seguir las preferencias de sus
clientes. Las redes sociales juegan un papel muy importante ya que la presencia en
estos medios logra que sus clientes y consumidores relacionen los productos con

ciertos atributos.

Involucrar a las redes sociales en la estrategia de marketing por parte de las empresas
ya sean publicas o privadas representa un cambio muy importante, esto les permitira
acercarse a nuevos clientes y establecer relaciones mas cercanas con los clientes
actuales y otros entes relacionados con la empresa, es muy importante tener presente
gue las redes sociales no son una plataforma publicitaria, con muchos confunden su
principal funcion de las redes sociales es para socializar, para interactuar con otras
personas, donde utilizando mas técnicas adecuadas y el tacto necesario se puede
obtener la informacién que necesitamos para enriquecer los perfiles de los clientes,
(Salazar, 2017). A través de las redes sociales podemos acceder a datos sumamente
valioso esto nos permitiria segmentar la informacién a tal extremo con datos sobre

género, demografia, profesiones gustos, tendencias y muchos otros factores.

Al contrastar las definiciones es indispensable tomar de ellas las expresiones mas
relevantes, para precisar que marketing son los diversos procesos que se realizan en
una empresa cuyo objetivo primordial es generar valor y satisfacer las necesidades y
deseos de los clientes y los diferentes grupos de interés, a través de la creacion,

comunicacion, oferta y entrega de productos y servicios, generando fidelizacién con la
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marca (Morales, 2016). Las empresas no solo tienen el objetivo de vender, sino también
crear relaciones sélidas con quienes son clientes para que estos sean capaces de

aportar a las organizaciones su sabiduria.

Dada la novedad del fendmeno y su popularidad, muchas empresas han comenzado a
utilizar las redes sociales como una herramienta de marketing, algunas incluso sin
ningun tipo de estrategia. Aln no esta claro si el marketing con las redes sociales puede
ayudar a las empresas a obtener mejores resultados (Savedra, 2013).

Las TIC ha permitido un mejor desempefio de las empresas en la Ultima década,
especialmente en el area del marketing. La evolucién dinamica de su uso, no ha
garantizado que la produccién de la literatura relacionada con el tema vaya a la par,
sobre todo en su incidencia en las pequefias y medianas empresas (PYMES), en las
gue el manejo de las TIC en la practica de la mercadotecnia, es menor que en las

grandes empresas por sus caracteristicas particulares (Gutierrez y Nava, 2016).

Con la expansion de los teléfonos inteligentes, cualquier persona tiene la posibilidad de
estar conectada a una red social desde diferentes puntos del planeta. De cara al
marketing internacional, una red social puede convertirse en la mejor herramienta tanto
para expandir una empresa al extranjero como para asentar un comercio en un pais

extranjero en el que ya se encuentra presente (Estrada, 2016).

Por otra parte, la concurrencia de medios nos presenta un panorama audiovisual, plural
y fragmentado, donde audiencia consume contenidos de diferentes emisores, ya no en
una secuencia estructurada. Es la audiencia quien realiza busquedas personalizadas de
contenidos y los consume, asi mismo, en una pauta de tiempo y espacio personalizada
(Toledano, 2015). El sentido de la comunicacidbn marca/empresa y su publico es
bidireccional y en muchas ocasiones depende de la voluntad del usuario mas que de la

interrupcion que la marca quiera causar en su navegacion para provocar su atencion.

Es a través de Internet que la informacion y publicidad puede llegar a cualquier parte del
mundo a bajo costo, lo cual ha hecho que las empresas y los comerciantes adopten este
medio para impulsar sus ventas y llegar a mas personas promocionando sus productos
0 servicios sin necesidad de tener un lugar fisico para exhibirlos y promoviendo
beneficios al comercio y la economia mundial (Londofio; Mora y Valencia, 2018). El
Internet se puede considerar la herramienta perfecta para eliminar las distancias, al
permitir que la informacion contenida en la red sea compartida por cualquier persona en

cualquier parte del mundo, a través de las herramientas computacionales existentes,
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como son: paginas web, aplicaciones moviles, foros, redes sociales, correo electronico,
etc. (Albeiroy Yejas, 2016).

Se afirma que los medios de comunicacién no tienen fronteras, se han convertido en
actividades relacionadas al: placer, negocios, estudios, cientifico, trabajo, cultura,
religioso, gastronémico, salud y otros. En tal sentido la presente investigacion tiene por
objetivo principal del presente articulo de revision, reconocer la importancia del uso de
las redes sociales como estrategia del marketing digital, para tal efecto se desarrollado

la metodologia que a continuacion se explica.

METODOS

La presente investigacion representa la revision de la literatura a cerca de herramientas
del marketing digital y su desarrollo del uso de redes sociales, que brindan de manera
constante informacién para los clientes por parte de las empresas, para la busqueda de
informacion se empleo la base de datos Google Scholar donde se puede encontrar una
variedad de articulos gratuitos de todas las partes del mundo y brinda mucha
informacion; también se us6 Scopus dicha base datos permite la busqueda de articulos
relacionados pero de manera limitada; La literatura analizada comprende articulos de
investigacion, revistas de economia Yy tesis de maestria. La seleccion de las fuentes
bibliograficas se realizé6 mediante el filtrado selectivo de la informacion.

En un primer momento se seleccionaron aquellas fuentes con titulo y resumen vinculado
al tema de investigacién. En un segundo momento se seleccioné solo la literatura que
permitid su lectura de forma gratuita y completa, donde se encontraron 47 articulos
relacionados y finalmente se seleccioné por fecha de publicacion (2014-2019) quedando
solo 20 articulos relacionados. Este Ultimo filtrado garantiz6 la exclusion de aquellas
fuentes bibliograficas que abarcan los negocios digitales desde perspectivas no

relacionadas con el tema de la presente revision.

DESARROLLO Y DISCUSION

Los resultados obtenidos segun la bibliografia revisada permiten determinar una serie
de aspectos que forman un eje muy importante para realizar el analisis sobre el uso del
marketing digital. La discusion se organiza en dos puntos fundamentales: analisis de la
bibliografia consultada, los resultados muestran que las empresas deben utilizarlas
redes sociales de manera intensiva, Solo si las empresas participan activamente en
estas nuevas plataformas tecnolégicas, realmente desarrollan una estrategia de

marketing en redes sociales, podrian sacar provecho del potencial (Savedra, 2013).
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De este modo se puede determinar que muchas de las empresas se encuentran activas
en las redes sociales sin embargo no interactian de manera constante con sus posibles
clientes ni actualizan su informacion; esto nos permite determinar de que no se le esta
sacando el maximo provecho a esta herramienta del marketing (Ipanaque, 2017).
Actualmente las empresas hacen uso de las redes sociales como Facebook, Instagram,
los cuales no son desarrollados de manera continua, si las pequefias y medianas
empresas se propusieran explotar las redes sociales como herramienta del marketing
digital para impulsar sus productos o servicios, muchas de estas empresas reducirian
significativamente el costo de publicidad y convirtiéendose en mas rentables.

Las limitaciones que se encontraron en este estudio se manifiestan en los reducidos
antecedentes de investigacion realizados para este tema de vital importancia en estos

tiempos donde la tecnologia esté al alcance de todos.

Tabla 1.

Estrategias de marketing Digital en las Redes Sociales

Autor Metodologia Redes Estrategias Tipo de empresas
Sociales Marketing
Digital
Toledano, F. Revision de Linkeding, Inbound Negocios On line
Vegoia, M. literatura Tiwter, Marketing
Facebook Marketing de
Youtube, Hubspot
Slideshare
Arellano Revisibn de Blogs, comunicacién  mypes
Vega literatura eboocks,
sitios web y
redes
sociales
Estrada, Revisibn de Redes comunicacion Empresas hoteleras
Isaac Cruz literatura sociales
(Facebook,
twiter y
youtube)
Salazar, Revision de Comunicacion PYMES
Angelita literatura y ventas

10

repositorio.unap.edu.pe
de citar adecuadamente esta tesis




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Yejas, Revision de Redes Promocion Marca

Andrade literatura sociales

HornaYsla, Revisibn de Redes Marketing Empresas de

Jimrandolp literatura sociales digital Pasteleria

Salvador, Revision de Marketing Empresas de

Monaca literatura digital fabricacion de
Muebles

Tica, Revision facebook , Canales de Empresas de

Enrique literaria linkedin y comunicaciébn seguros.

youtube y fidelizacién.

Fuente: Elaboracidn propia en base a los autores citados.

De toda la informacion recolectada se puede afirmar que el marketing digital en redes
sociales si influye en la fidelizacion de clientes. Sin embargo, tenemos que recalcar que
el medio digital preferido por el cliente es Facebook, sin embargo se debe poner énfasis

en la interaccion por parte de las empresas con los usuarios de esta red social.

Las empresas reconocen la necesidad de estar constantemente ofreciendo sus
productos o servicios al mercado, sin embargo y a pesar de mencionar tener su cuenta
en alguna Red Social, la mayoria no estan aprovechando estas redes para promocionar
sus productos o servicios. Y aqui viene la urgente necesidad de tener que usar las redes
sociales y sacarle mayor provecho a esta herramienta, también podemos determinar
gue las empresas de diferentes rubros se enfrentan hoy a un entorno dinamico y
desafiante frente al marketing digital con el cual se concuerda ya que las empresas
obligatoriamente tendran que dinamizar su presencia en el mercado usando como

herramienta el marketing digital.

En la actualidad una empresa para que sea competitiva deben tener obligatoriamente
presencia digital de tal forma la comunicacion sera mas fluida y oportuna con sus

clientes.
CONCLUSION

De la revision realizada podemos concluir y resaltar la importancia del marketing digital

en el desarrollo de las empresas, aun existe deficiencias en el desarrollo y uso de las
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redes sociales por parte de las empresas en la actualidad. Por lo general las empresas
tienen presencia en las redes sociales sin embargo en muchos de los casos no
actualizan su informacion tampoco interactian con sus clientes de manera oportuna. A
pesar de todos los beneficios que tiene el marketing digital, las empresas normalmente
desconocen de la importancia del uso de esta herramienta o les parece dificil el empleo
de la misma, por lo que existe gran oportunidad para los empresarios de hacer crecer
sus negocios sacandole provecho al marketing digital y posicionar marca en el mercado.
Finalmente el uso del marketing digital a través de las redes sociales permitiria a las
empresas ser rentables ya que disminuirian considerablemente sus gastos de
publicidad.
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