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‘. JWER

Enlapresenteinvestigacion serealizaun analisis de las Tecnologias de Informaciény Comunicacion
como una herramienta que logra el posicionamiento en la mente de los consumidores, dando
prioridad a la identidad de la empresa, la comunicacién comercial con respecto al publico y
finalmente la imagen percibida, para el levantamiento de informacién se la realiza por medio de
dos encuesta la primera al inicio en la que se identificd que el posicionamiento con el que cuenta
la empresa en la ciudad de Riobamba es empresarial de un 24,87% y la segunda después de la
implementacion logrando un 51,83%; para lo cual se utilizan recursos on-line que actualmente
tienen gran impacto en la colectividad como la red social Facebook que posee una gran incidencia
en el mercado objetivo, google drive, codigo QR y conjuntamente con la implementacion de una
tienda en linea se logré mejorar significativamente el posicionamiento, estas actividades se puede
desarrollar con un presupuesto reducido ya que las aplicaciones son gratuitas y en otros casos
con una inversion que no sobrepasa los cien dolares anuales; esto depende de la plataforma; con
lo que se llega a la concordancia de las variables de estudio propuesto.

PALABRAS CLAVES: Posicionamiento, Marketing digital, Estrategias, Web 3.0, Métricas,
Facebook

In the present investigation an analysis of the Information and Communication Technologies is
carried out as a tool that achieves the positioning in the minds of the consumers, giving priority to
the identity of the company, the commercial communication with respect to the public and finally
the perceived image , For the collection of information is done by means of two surveys the first
one at the beginning in which it was identified that the positioning with which the company counts in
the city of Riobamba is a business of 24.87% and the second after The implementation achieving
a 51.83%; For which are used online resources that currently have great impact on the community
as the social network Facebook that has a large impact on the target market, google drive, QR
code and in conjunction with the implementation of an online store was improved Significantly the
positioning, these activities can be developed with a reduced budget since the applications are
free and in other cases with an investment that does not exceed one hundred dollars per year; This
depends on the platform; With which we reach the agreement of the proposed study variables.

KEYWORDS: Positioning, Digital Marketing, Strategies, Web 3.0, Metrics, Facebook.
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1. INTRODUCCION

Las Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC'S) en las empresas
estan siendo ocupadas actualmente
en forma muy Ilimitada debido al
desconocimiento de ciertas aplicaciones
utiles para ayudar en el posicionamiento
empresarial, como menciona (Kotler &
Armstrong, 2008) “la empresa  debe
proveer mayor valor y satisfaccion al cliente
que sus competidores”.

Las TIC'S constituyen una herramienta de
apalancamiento de la gestion empresarial,
generando sostenibilidad en la empresa,
beneficiando en la medida la reduccion
de costos en las transacciones por las
compras efectuadas, incrementando la
velocidad de interaccion entre los clientes
y sus respectivos proveedores, haciendo
que estos nuevos desafios ayuden a los
clientes a estar mejor informados, lo que
permite establecer una relacién causal
entre la adopcion de una gestion de TIC'S
con el desarrollo organizacional, ademas
hay que identificar a los potenciales
competidores que ingresan en el mercado
(Porter, 2006).

Considerando que la comunicacion es
una cualidad innata del ser humano,
permitiendo esencialmente la relacidon
entre sujetos (Alcaraz y Garcia, 2010),
lo cual hace que a las empresas puedan
llegar a los potenciales clientes por medios
de las diferentes redes sociales que existen

en la actualidad ya que se encuentran en
un momento de auge y plena expansion
(Castillo y Martinez, 2010). La propia
esencia de la empresa, la orienta hacia el
objetivo de comunicarse de manera eficaz
con el entorno, donde el requerimiento de
informacion evoluciona en paralelo con el
crecimiento de los servicios que dispone
(Katz, 2009), evidenciando el rol que juegan
las TIC'S, en forma vinculada con otras
politicas, para aumentar la competitividad
de las pequefias y medianas empresa.
(Monge, Azofelia y Chamberlan, 2005)

Asi misma actualmente se evidencia
como forma de negociacion el comercio
electronico siendo una transaccidn
electronica que es la venta o compra de
bienes o servicios, llevado a cabo a través
de redes mediante un ordenador Qin,
Chang, Liy Li (2014), esta proliferacion en
los ultimos afos de los negocios en Internet
estan ayudando significativamente en el
posicionamiento de la empresa Libreros,
Garcia del Poyo, Gil, Merino y Somalo
(2011), identificando su uso y propiedad
de equipos tecnologicos con posibilidad
de conexion de acuerdo al (INEC, 2015)
en un porcentaje de uso con un 48,5% con
computadoras y laptops, 24.3% teléfonos
inteligentes y un 11.8% Tablet/ipad; con lo
que se presenta una clara oportunidad de
llegar a los potenciales clientes.

De acuerdo al Instituto Nacional de
Estadisticay Censos (INEC) en el afio 2015
los hogares en el Ecuador poseen un 30%
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de computadores de escritorio, el 92,4% al
menos un teléfono celular, el 34,7% posee
acceso a internet, 2°807.282 personas
utilizan las redes sociales a través de su
Smartphone.

Incidencia Poblacional

MySpace | 0,80%

Redes profesionales | 1,20%
YouTube [l 5%
Skype WM 5,60%
Twitter [ 8,50%
Whatsaap [ 13,70%

—0,60%

Fecebook

Figura 1: Las redes sociales con el mayor numero
de usuarios.
Fuente: E-commerce Day. (INEC, 2015)
Elaborado: Por los autores

Como menciona INEC (2015) el uso de las
redes sociales el numero de usuarios que
posee en mayor porcentaje se reconoce a
Facebook con un 40,6% lo que significa una
herramienta potencial en negocios on-line.
Al enfocarse a la provincia de Chimborazo
se tiene una incidencia de 30,5% y un
promedio de uso de 4,78 horas diarias,
con lo que los potenciales clientes son
significativos del segmento de mercado al
que esta dirigido.

Considerando que son pocos los estudios
que se han realizado a nivel nacional y
que son una forma para darse a conocer
a nivel mundial y lograr socios estratégicos
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con un enfoque a la exportacion y esto es
posible con la utilizacion de las TIC'S como
herramientas.

2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion es experimental ya que
su proposito de estudio es mostrar el
efecto de una variable sobre otra en este
caso particular se plantea una variable
independiente que son las TIC'S como
herramientas, y el efecto que tendra
en la variable dependiente que es el
posicionamiento empresarial.

Método Inductivo; a través de este método
que permite analizar casos particulares a
partir de los cuales se extraen conclusiones
de caracter general (Bernal Torres, 2006),
se analiza una muestra de la poblacién
en la ciudad de Riobamba, de la cual se
extrapolaran los resultados al total de
la poblacion, realizando una conclusion
general.

Método de variaciones concomitantes: Sila
variacion de un suceso se complementa de
la variacion de otro fenbmeno, llegaremos
a que uno es la causa de otro, con
este podemos identificar las diferentes
variaciones e identificar claramente el
motivo por el cual ha cambiado la situacion
de la empresa.

La técnica para la recoleccién de los datos
que se emplea es la encuesta la cual es
estructurada no disfrazada con preguntas
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cerradas, de opcion multiple y dicotomicas;
por medio de una investigacion de
mercado online; siendo una recopilacion
de opiniones por medio de cuestionarios a
una muestra. A través de este método se
obtendra informacién del antes y después
de la investigacion.

Poblacion

La poblaciéon urbana de la ciudad de
Riobamba segun el INEC — Censo de
poblacién y vivienda 2010 es de 146.324
habitantes (INEC, 2011). EI mercado
objetivo sera la poblacion econémicamente
activa que corresponde al 54.7% de la
poblacién (INEC, 2014), que son 80.039.

Muestra

Se tomo la formula para poblaciones finitas
es decir menos de 100.000 habitantes

Z2p.q.N _
= — " (Miguel, 2005)
N.E%+ Z2.p.q

En donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamarno de la poblacion.

Z = lo podemos tomar en relacion al 95%
de confianza el cual equivale al 1,96.

E = error maximo aceptado 5%.

p= Probabilidad de ocurrencia del evento
de 0,5.

g= Probabilidad de NO ocurrencia del
evento de 0,5.

_ 1,962 % 0,5 * 0,5 * 80039
" 80039 % 0,052+ 1,962 % 0,5 0,5

n

76869,46

"= 720106

n = 382,32 = 382

Se realizan un total de 382 encuestas; de
los cuales se efectuan dos encuestas, la
primera en marzo del 2015 para establecer
la situacién actual de la empresa y la
segunda en febrero del 2016 para identificar
los cambios que se presentan en la misma.

La hipotesis que se plantea es la siguiente:
Las TIC'S como herramientas influyen
directamente en el incremento del
posicionamiento de empresarial.

Debido a que el propdsito de la investigacion
son las TIC'S como una herramienta, se
adopta la aplicaciéon de una tienda virtual
Carrazco y Fernandez (2014), la interfaz
con el cliente esta basada en tecnologia y
control de la interaccion; con la facilidad de
presentar los diferentes productos en solo
sitio web, a fin de facilitar la adquisicion de
los suministros de papeleria por parte del
mercado objetivo al cual esta dirigido en
especial en la ciudad de Riobamba para
lo cual se utilizé la plataforma de mercado
libre Ecuador en la que se realizaron las
siguientes actividades:

- Crear una tienda virtual en mercado
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libre la cual permita una interaccion con el
cliente y se comercializ6 los suministros de
papeleria al por mayor y menor segun la
necesidad del mismo.

- El envio se establece con FREE Shipping
en el interior de la provincia y programando
valores para negocios fuera de la provincia
de acuerdo a un pacto entre cliente —
empresa.

- Aplicar las estrategias de SEO (Search
Engine Optimization) para mejorar el
posicionamiento de los puntos de venta
on-line.

- Cabe destacar que el costo de publicacion
es gratis con una duracion de 60 dias,
exposicion al publico minimo, no estara en
la pagina principal y no contara con paginas
de categorias.

Para la utilizacion de Facebook tubo la
finalidad de lograr un contacto permanente
con los clientes donde se utiliza el criterio
de potencializar la pagina actual se realiza:

- Crear una pestafia en la pagina de
Facebook con el nombre de “Cupdn de
Descuento” a fin de generar un “Me gusta”,
y el seguimiento a la pagina de la empresa;
esto se lo podra efectuar por medio de la
aplicacion TeleMakingWeb.

- Utilizar los cupones de descuentos
impresos y entregados en el momento de
la compra del producto.

\EDCSCUBRC

- La misma no tiene un costo y el manejo es
de un tiempo ilimitado de uso.

Ademas cuenta con el codigo de respuesta
rapida (quick response code) en el que se
puede guardar una gran informacion los
que estan presentados en cuadros o en
un cédigo de barras bidimensional la cual
se encuentra codificada, para lo cual se
efectua:

- Generar el codigo QR en la pagina www.
codigos-qr.com/generador-de-codigos-qr;
el cual direccione a la pagina de Facebook
a fin de generar trafico al mismo. Este
cédigo QR se encontrara impreso en
los suministros de papeleria, con lo cual
podran acceder facilmente a la pagina de
Facebook.

- Esta aplicacion es gratuita, ya que es
proporcionada por una comunidad vy
desarrollada con herramientas de software
libre para uso de quien lo desee.

Para identificar la satisfaccion al cliente se
lo realizo por medio de Google Drive, el
mismo que es estructurado no disfrazado
con preguntas cerradas de opcidon multiple
y dicotdbmica con el objetivo de: Identificar
el nivel de satisfaccion que tiene el cliente
de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,,
de la ciudad de Riobamba provincia de
Chimborazo; por lo cual se realiza:

- Una encuesta de satisfaccion al cliente
la cual se envia a su respectivo correo
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electronico que se obtendra al momento de
enviar la factura electrénica.

- Para la elaboracion de la encuesta se
debe realizar un formulario en Google
drive, a fin de conocer la satisfaccion del
cliente en el siguiente link: https://goo.gl/
forms/kV8oXPWzC5jBrwVx2

3. RESULTADOS

Para levantar la informacion de la empresa
del estado actual se realizé una encuesta
la cual es estructurada no disfrazada en la
que se identificado el objetivo del estudio
con preguntas cerradas y dicotdmicas, la
misma se realizo en las dos etapas como se
menciona anteriormente a fin de identificar
los cambios que se presenten. El objetivo
es identificar el nivel de posicionamiento
de la empresa INPAPEL CIA. LTDA.,
de la ciudad de Riobamba provincia de
Chimborazo.

Con los resultados que se obtienen de
la realizacion de la encuesta se presenta
el analisis del antes y después a fin de
lograr la comprobacién de la hipotesis que
se plantea en la investigacion, de igual
manera se puede destacar que las TIC'S
dentro del posicionamiento empresarial se
incrementa en el uso de la tienda virtual,
en la que se presenta los productos a los
clientes de forma digital por medio de un
canal de distribucion directo, para lo cual
se utilizé mercado libre como plataforma.

Con la finalidad de entregar descuentos a
los clientes se lo realiza con la utilizacion
de telemarketing, herramienta importante
dentro del posicionamiento empresarial.
Para generar trafico en el Facebook se lo
realizo por medio de un codigo QR en la
pagina anteriormente mencionada

Figura 2: Cédigo QR
Fuente: Codigos-gr (INCORPORATED, 2009)
Elaborado: Por los autores

Para Google drive se genera un formulario,
en el que se efectua el cuestionario.

Con la ejecuciéon de la encuesta se podra
identificar el grado de satisfaccién que
presentan los clientes con la utilizacion
de las herramientas mencionadas a fin de
estar en constante cambio en funcion de
los requerimientos del cliente.

Comprobacion de la hipotesis

Para la comprobacion de la hipotesis:
Las TIC'S como herramientas influyen
directamente en el incremento del
posicionamiento de la empresa. Se plantea
la hipdtesis nula y la alternativa.
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Ho: Las TIC'S como herramientas no
influyen directamente en el incremento del
posicionamiento de la empresa.

H1: Las TIC'S como herramientas
influyen directamente en el incremento
del posicionamiento en la mente del
consumidor.

Calculo del Chi-cuadrado
Para conseguir las frecuencias observadas

Variable

\EDCSCUBRC

diferentes variables
las TIC'S como
herramientas y las aplicaciones que se
utilizaron son Facebook, mercado libre,
codigo QR y google drive y la otra variable
es el posicionamiento de la empresa las

se analiza las

de analisis que son

cuales son levantadas de la realizacion de
la encuesta.

Facebook 813 011 95 1 877 64
Mercado libre 0 3 821 80 2 027 64
Cadigo QR 0 382 241 141 764
Google Drive 0 3 822 191 637 64
Posiciona-miento 952 87 1 98 1 84 7 64
Total 176 1734 1033 877 3820

Tabla 1: Frecuencia observada por componente.
Fuente: Investigacion de mercado online.
Elaborado: Por los autores

Nivel de Significancia

Se hizo uso de un margen de error del 5%.
Afin de establecer los grados de libertad se
establece la siguiente formula.

GL = (f-1) (c-1) (Moncada, 2005)
GL=(5-1)(4-1)=12

Al identificar en la tabla de chi-cuadrado se
toma el 21,00 como el valor de referencia
para la regla de decision. A continuacion
se describen las formulas utilizadas para

el calculo del chi-cuadrado. Se aplica la
férmula:

2
Z(f o= f )" (Narvaez, 2009)
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ng
N

Frecuencia Frecuencias (fo fe?
fo-fe (fo fe?| ———
Observadas (fo) Esperadas (fe)

Tabla 2: Calculo del Chi - Cuadrado

Fuente: Tabla 1.
Elaborado: Por los autores

81 35,20 4580 | 2097,64 59,59

0 35,20 3520 | 1239,04 35,20

35,20 3520 | 1239,04 35,20

35,20 3520 | 1239,04 35,20

95 35,20 50,80  3576,04 101,59
301 346,80 45,80 | 2097,64 6,05
382 346,80 3520  1239,04 3,57
382 346,80 3520  1239,04 3,57
382 346,80 3520  1239,04 3,57

287 346,80 59,80  3576,04 10,31
195 206,60 41,60 | 134,56 0,65
3 180 206,60 26,60 707,56 3,42
S 241 206,60 3440 | 118336 5,73
= 219 206,60 1240 | 153,76 0,74
5 198 206,60 860 7396 0,36
5 187 175,40 11,60 | 134,56 0,77
g 202 175,40 2660 | 707,56 4,03
5 141 175,40 34,40 | 1183,36 6,75
k< 163 175,40 12,40 | 15376 0,88
e 184 175,40 8,60 73,96 0,42

5 x 316,32

®
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Regla de Decision.

TIC'S
o 382 382 382
350 [

300

250

200

150

100

50

0
Facebook Mercado Libre Codizo GR Gooele Drive
W Antes 81 301 0 332 0 382 0 382
M Después| 195 187 180 202 241 141 219 163

Figura 3: Aplicacion de las TIC'S.
Fuente: Investigacion de mercado online
Elaborado: Por los autores

Si X?%c > X% se acepta la hipodtesis de
investigacion. Como X?c= 316,32 > X?=
21,00 se rechaza la hipotesis nula (Ho)
y se acepta la hipotesis alternativa (Ha),
Las TIC'S como herramientas influyen
incremento  del

directamente en el

posicionamiento empresarial.

Posicionamiento
287
300 198 184
200 95
100
0
Si No
W Antes 95 287
M Después 198 184

Figura 4: Posicionamiento de la Empresa INPAPEL
CIA. LTDA.
Fuente: Investigacion de mercado online
Elaborado: Por los autores

La participacion en cada uno de las
TIC'S como herramientas utilizadas han
incrementado el posicionamiento en la

mente del consumidor de un 24,87%
al 51,83% asi también la utilizacién de
mercado libre, que en las encuestas se
presentaban una falta de participacién con
un 0% de los encuestados que mencionan
que no han observado a la empresa
y posteriormente paso a ser de 180
personas que representa el 47,12% que lo
identificaron; de igual forma con cada uno
de las herramientas, facebook, cédigo QR,
google drive denotando que al utilizarlo
se tiene contacto con los clientes y las
inquietudes son respondidas a la brevedad
posible como sucede con Facebook
que paso de un 21,20% a un 51,05% de
encuestados que le identifican es esta
plataforma.

4. DISCUSION

Por medio del método inductivo se ha

estudiado un caso particular empresarial
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que es INPAPEL CIA. LTDA., donde
presenta determinaciones de caracter
general como es la influencia que tiene las
TIC’S en el posicionamiento de la empresa,
asi mismo con la metodologia aplicada da
concordancia para identificar la relacion
de las dos variables de estudio (las TIC'S
y posicionamiento). Considerando que
el posicionamiento de la empresa paso
de un 24,87% al 51,83% después de la
utilizacion de las diferentes herramientas
descritas en la investigacion se incrementa
el posicionamiento de la empresa, para
esto se realizaron dos encuestas una antes
y otra después de la implementacion para
identificar los cambios suscitados en la
empresa.

5. CONCLUSIONES

- Existen una diversidad de herramientas
de las TIC'S que ayudan a incrementar
el posicionamiento empresarial, ya que
la tendencia que se ha marcada es en la
utilizaciéon de los mismos conllevando a
que las empresas tengan un acercamiento
a los clientes.

- ElI planeamiento de las diferentes
aplicaciones que se proponen para
incrementar el posicionamiento  son

gratuitas con lo cual hace una facil
implementacion, pero tomando en cuenta
que el costo estda en la continuidad de
los mismos ya que la empresa tiene que
disponer a una persona adicional para esta
actividad para lograr permanecer en las

redes sociales e igualmente en la entrega
de informacién oportuna a los clientes.

-Por medio del método inductivo en que
se ha estudiado el caso particular que es
INPAPEL CIA. LTDA., podemos presentar
determinaciones de caracter general como
es la influencia que tiene las TIC'S en el
posicionamiento de la empresa asi mismo
con la metodologia da concordancia
para identificar la relacion de las dos
variables de estudio. Considerando que
el posicionamiento de la empresa paso
de un 24,87% al 51,83% después de la
utilizacion de las diferentes herramientas
que se plantean para incrementar el
posicionamiento.
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