Las redes sociales aplicadas a las estrategias de internacionalizacién de PYMES

Resumen

Este proyecto nace de unas practicas en Arian International Projects, una consultoria
estratégica situada en el Parque Cientifico de la UB que acompafa a empresas con un peffil
especifico a internacionalizarse. Este perfil se caracteriza por empresas PYMES de los
sectores de la tecnologia, farmacia y biotecnologia que quieran llegar méas all4 del mercado

nacional.

El proyecto tiene un objetivo claro: analizar la experiencia de las PYMES espafiolas que se
han internacionalizado con la ayuda de las redes sociales. Gracias a este andlisis se ha
podido elaborar un decalogo para las de empresas que quieren abrirse a los nuevos

mercados apoyandose en una presencia global en las redes sociales.

Para poder realizar el analisis de la experiencia de las empresas se ha trabajado a través de
una metodologia: la redaccion y envio de una encuesta a un grupo de empresas del sector

con la ayuda de un formulario de Google Daocs.

Se ha elaborado una encuesta con un total de 33 preguntas, y se ha enviado a 370
pequefias y medianas empresas que cumplian con el perfil deseado. De este envio se ha

recibido 95 respuestas, las cuales han servido para un posterior analisis.

Mediante la recogida de datos y el analisis de las respuestas recibidas se ha podido conocer
el perfil de las empresas a las que se ha preguntado, su presencia en las redes sociales, el
perfil de la persona encargada de la gestion de las redes sociales y la experiencia de la
internacionalizacion junto las redes sociales. A partir de este andlisis y de unas conclusiones

generales se ha elaborado un resumen en forma de decalogo.

Cabe esperar que las conclusiones de este proyecto sera de utilidad para futuras empresas

clientes de Arian International Projects.
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1. Glosario

ICEX: Instituto Espariol de Comercio Exterior
ACC10: es la agencia para la competitividad de la empresa de la Generalitat de Catalufia.
Marketer: persona encargada del departamento de marketing dentro de una empresa.

Social Media: es la plataforma de comunicacién en linea donde el contenido es creado por
los propios usuarios mediante el uso de las tecnologias de la Web 2.0, que facilitan la

edicion, la publicacién y el intercambio de informacion.

Web 2.0: se refiere a una segunda generacién en la historia de los sitios web. Abarca una
amplia variedad de redes sociales, blogs, wikis y servicios multimedia interconectados cuyo
propésito es el intercambio agil de informacion entre los usuarios y la colaboracion en la

produccién de contenidos.

Cibernarium: centro de capacitacion tecnolégica para profesionales y empresas. Promovido

por el Ajuntament de Barcelona.

GoogleDocs: es un programa gratuito basado en Web para crear documentos en linea con
la posibilidad de colaborar en grupo. Incluye un Procesador de textos, una Hoja de
calculo, Programa de presentacién basico, un creador de dibujos y un editor de formularios

destinados a encuestas.


http://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea
http://es.wikipedia.org/wiki/Web_2.0
http://es.wikipedia.org/wiki/Procesador_de_textos
http://es.wikipedia.org/wiki/Hoja_de_c%C3%A1lculo
http://es.wikipedia.org/wiki/Hoja_de_c%C3%A1lculo
http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_de_presentaci%C3%B3n
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2. Prefacio

2.1 Origen del proyecto

El desarrollo de este proyecto se debe en gran parte a la realizacién de unas practicas en
Arian International Projects, una asesoria estratégica situada en el Parque Cientifico de
Barcelona, que acompafia a las empresas en todo su camino hacia la internacionalizacion.
En el proceso de abrirse a nuevos mercados un papel importante lo desempefia el
Marketing, area donde se desarrollan mis funciones en estas practicas y que desde el

principio ha atraido mi interés.

En los tiempos que corren las redes sociales estan mas ligadas al marketing de lo que
parecen. El uso de estas redes facilita la interaccion de la empresa con su publico objetivo
dando la opcién de hacerlo de una forma mucho méas dindmica y personalizada que con las

vias tradicionales.

Por lo tanto he aprovechado los conocimientos tanto tedricos como précticos de la estancia
en esta empresa para poder asi realizar un buen proyecto sobre este tema.

Por otra parte, siempre me ha atraido el mundo de la tecnhologia, y mas concretamente la
revolucion que han causado las redes sociales en ella. Ahora mismo no se puede imaginar
un mundo donde estas nuevas herramientas no desempefien un papel importante. No hace
tanto tiempo todo funcionaba sin ser necesarias estas redes sociales. Por todo esto, mi
motivacion para realizar este proyecto es ver como ha influido esta introduccion dentro del

mundo de la comunicacion y mas concretamente, en las estrategias de internacionalizacion.

2.2 Motivacion

Quizas es dificil de entender que alguien que ha estudiado Ingenieria Industrial durante
cinco afos decida hacer su proyecto final de carrera sobre un tema que esta lejos de los
campos mas naturales de la ingenieria. A pesar de haber escogido esta carrera, cosa de la
gue no me arrepiento en absoluto, siempre me ha atraido el mundo de la empresa. Por eso
durante mis afios de carrera he escogido el grupo de optativas de la intensificacion de
Gestion y es por esto que mi proyecto esta dentro del area del marketing y las estrategias

empresariales.

Otro motivo es el desafio que supone para mi meterme dentro del ambito de las estrategias

empresariales ya que durante todo el tiempo que he pasado en la universidad me ha faltado
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profundizar en este tema. Por lo tanto, la realizacibn de este proyecto me supone

adentrarme en este nuevo mundo y tener que aprender de él.

La motivaciéon final de este proyecto es la finalidad que éste pueda tener. Seria muy
reconfortante que todo el tiempo y esfuerzo dedicado al desarrollo de este trabajo fuera de
utilidad dentro de un plan de internacionalizacion para empresas que tengan como objetivo
abrirse a nuevos mercados. Cabe esperar que las conclusiones y consejos elaborados en
este proyecto ayuden a futuras empresas que quieran internacionalizarse ademas de ayudar

a Arian International Projects.

2.3 Requerimientos previos

Para el desarrollo de este trabajo se necesitan conocimientos de estrategias empresariales,
tanto internacionales como digitales y ademas se requiere conocer cémo funciona el nuevo
mundo del social media. Sin embargo, estoy seguro que asignaturas como Direccién de
Empresas, Direccion de Operaciones, Métodos Cuantitativos de Gestién Industrial y

Estadistica entre otras me serviran de ayuda para el desarrollo de este proyecto.

Para poder satisfacer esta condicion se ha consultado diversos libros de marketing
internacional y de marketing digital. Ademas, se ha asistido a diferentes cursos sobre social
media impartidos en el Cibernarium (Programa de capacitacion y divulgacion tecnoldgica de
Barcelona Activa- Ajuntament de Barcelona. Ofrece formacién para profesionales y

empresas, asi como actividades de iniciacién a Internet para toda la ciudadania):

- Técnicas de marketing viral
- Aplica las herramientas web 2.0 en tu estrategia de marketing
- Cbmo usar Facebook desde una perspectiva de negocio

- Twitter para la comunicacion de la empresay el profesional

Como se comentara mas adelante se va a realizar un estudio de la presencia de un sector
de empresas dentro del mundo de las redes sociales mediante una encuesta elaborada
mediante un formulario de GoogleDocs. Para poder observar y analizar qué es lo que refleja

esta encuesta sera necesaria la utilizacion de herramientas estadisticas como:

- Minitab

- Excel (tablas dinamicas)
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3. Introduccién

3.1 Objetivos del proyecto

El objetivo principal es analizar la experiencia de las PYMES espafiolas de los sectores de
tecnologia, farmacia y biotecnologia en su proceso de internacionalizacion apoyandose en
las redes sociales.

Con los resultados de este andlisis el objetivo final es elaborar unas conclusiones para
después resumirlas en un decalogo para las empresas PYME que se quieren
internacionalizar apoyandose en las redes sociales. A partir de este objetivo se identifica
otros tres subobijetivos:

- ldentificar y definir conceptos tedricos relacionados con el proyecto.

- Disefiar una encuesta y posteriormente analizar los datos de las encuestas
contestadas.

- Elaborar el decalogo para el uso de las redes sociales en la internacionalizacion a
partir de las conclusiones de los resultados extraidos.

3.2 Alcance del proyecto

El proyecto pretende llegar a unas conclusiones finales después de analizar la experiencia
de las PYMES espafioles de los sectores de tecnologia, farmacia y biotecnologia con las
redes sociales en un proceso de internacionalizaciéon. Para llegar a estas conclusiones la

metodologia usada es la creacion de una encuesta y el andlisis de los resultados.

La poblacién de empresas a estudiar son de los sectores tecnolégicos, biotecnolégicos y
farmacéuticos ya que son el tipo de empresas clientes con las que trata Arian International
Projects, compafiia donde he realizado las practicas, de modo gque este trabajo pueda ser de

utilidad en un futuro para esta empresa.

Se va a focalizar el envio de las encuestas a empresas que se hayan internacionalizado o
estén en el proceso. Esta ultima diferenciacion es obvia ya que se pretende estudiar el
impacto de la presencia en las redes sociales en los procesos de apertura a nuevos

mercados.

Los datos de las empresas se han adquirido por dos vias. Por un lado, de la base de datos

de Arian International Projects y por otro lado, de las empresas asistentes a la feria BioSpain
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2014. Esta feria es el mayor evento nacional organizado por una asociacion de bioindustria
de Europa, donde las empresas que se reunen ahi cumplen con el perfil adecuado para
contestar la encuesta. Para obtener los datos de contacto de esta Ultima fuente se ha tenido
qgue ir una por una a las paginas webs de las empresas espafiolas asistentes a la feria y

buscar la informacién de contacto.

Finalmente, se ha enviado la encuesta a un total de 370 empresas que cumplen con el perfil
deseado, de estas empresas 95 han cumplimentado toda la encuesta. Esto quiere decir que
ha habido un 26% de tasa de respuesta.

Una vez la parte tedrica ha quedado clara se ha analizado la presencia y la gestion de las
empresas en las redes sociales y su influencia dentro del proceso de internacionalizacién
mediante un formulario de Google Docs, el cual se enviara través de correo electronico a un
grupo de empresas con experiencia en la internacionalizacion que suponga una muestra
representativa para realizar este estudio. El desarrollo de esta encuesta consta de diferentes
fases:

- Fase 1: elaboracion de la encuesta. Consta de 33 preguntas divididas en tres partes:
perfil de la empresa, la gestion de las redes sociales e internacionalizacién con

ayuda de las redes sociales.

- Fase 2: registrar todas las respuestas para después poder tabularlas, elaborar

gréaficos y realizar el andlisis de los datos obtenidos.

- Fase 3: elaborar una serie de conclusiones y sintetizarlas en un decalogo para el uso

de las redes sociales en la internacionalizacién de PYMES.

Para hacer un resumen de las conclusiones mas especificas del uso de las redes sociales
durante la internacionalizacién se ha realizado un decalogo que puede servir a las PYMES

gue deseen abrirse a nuevos mercados.



Las redes sociales aplicadas a las estrategias de internacionalizaciéon de PYMES Pag.9

4. Redes sociales

4.1 Definicidon e historia

El titulo de este proyecto de fin de carrera es “Las redes sociales aplicadas a las estrategias
de internacionalizacion de PYMES” y este es el comienzo del apartado del marco teérico. En
este apartado se expondra informacién sobre las redes sociales y las estrategias de
internacionalizacion. Por lo tanto se empezard a explicar qué son y cOmo aparecieron las

redes sociales.

Buscar una definicibn exacta para explicar qué es una red social es una tarea complicada.
No hay constancia de una fecha concreta de cuando fue su nacimiento, ni cudl fue la

primera ni quiénes fueron los creadores.

Una posible definicion para este término, extraida del observatorio tecnol6gico del Gobierno
de Espafia y atribuida a los antropélogos britanicos Alfred Radcliffe-Brown y Jhon Barnes en
1954, es que las redes sociales son una estructura social formada por personas o entidades
conectadas y unidas entre si por algun tipo de relacién o interés comun. A lo largo de este

trabajo se hablara unicamente de las redes sociales en el entorno de internet.

En el mismo monografico del observatorio tecnoldgico explica que las ciencias sociales
apoyadas en las matematicas y las ciencias de la computacién hablan de que su estructura
puede entenderse como la de un grafo, donde las personas o entidades son los nodos vy los
vinculos que se crean al existir una relacién o interés comun son las aristas. A partir de las
uniones entre los diferentes nodos se pueden crear una serie de comunidades donde los

intereses son los mismos para todos los integrantes.

llustracion 1: Estructura de una red social mediante un grafo <Imagen de @Verarex>
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Probablemente la mayoria de la gente que se cuestiona qué son las redes sociales la
primera palabra que le viene a la cabeza es Facebook, ya que es la red social mas
extendida por todo el mundo. Como se puede observar en la ilustracion que hay a
continuacion el nacimiento de Facebook fue en 2004, pero realmente los intentos por
conectar a la sociedad mediante internet ya existian desde muchos afos atras.

* Fue fundada en febrero de 2004.

* Para diciembre de 2004 sélo contaba con
un millén de usuarios.

* En didembre de 2011 el portal akanzé

WORLD 6 one o s sl e
WIDE WEB : :d:::.;':::':;'z:i:::::"::“::‘;:’-m
(WWW) \f
I e FACEBOOK
s ( E
—5 |
|
1969 2004
INTERNET P WEB2.0
&o‘RE\LLY

Término acufado por Tim O'reillly
quien fundd y dirige actualmente
O'reilly Media, empresa editorial
estadounidense enfocada en fibros
de tecnologia e informética.

llustracion 2: Infografia de los inicios de las redes sociales <Desayunodigital.com>

La historia de las redes sociales nace de la invencién de Internet, en 1969. Un par de afios
mas tarde se produjo la primera conexién entre dos ordenadores mediante el envio de un
correo electrénico, aunque estos estuvieran uno al lado del otro. No fue hasta 1997 cuando
una comunicacion mas dinamica entre personas distanciadas a miles de kilometros fue
posible gracias al nacimiento de AOL Instant Messenger, servicio de chat que actualmente
aun se utiliza. En ese mismo afio, fue creado un servicio llamado Sixdegrees.com donde se
permitia crear un perfil y hacer una lista con tus amigos y contactos. Entrando ya en los
afios 2000 se crearon diferentes sitios en los que las relaciones sociales eran el objetivo

principal como puede ser Friendster (2002) o MySpace (2003).

Como se puede observar en la ilustraciéon 2 en el afio 2004 se concibi6 el término de “Web

2.0” de la mano de Tim O'reilly. Esta nueva expresién se refiere a la evolucién que
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experimentan los usuarios dentro de las redes sociales. Se pasé de ser un usuario pasivo
gue Unicamente leia informacién, a crear una interaccion con los demas usuarios
comentando los aportes de los demas usuarios o buscando la forma de completar la

informacién ya proporcionada.

En ese mismo afio 2004 fue cuando la famosa red social Facebook fue creada. Su objetivo
original fue conectar a los diferentes estudiantes de Harvard pero debido a su éxito ya son
actualmente 1200 millones su nimero de usuarios. Méas tarde, en 2006 fue creado Twitter,
denominada la red social de microblogging. Su éxito también ha sido arrollador ya que
cuenta con 570 millones de usuarios repartidos por todo el mundo.

4.2 Tipos de redes sociales

Para clasificar las distintas redes sociales que existen actualmente se clasificaran primero
segun su publico objetivo, su sujeto principal de la relacién y por altimo, su localizacion
geogréfica. Esta clasificacion estd fundamentada en el aporte del blog de Pablo Burguefio,

investigador de tecnologia.

Publico objetivo

En esta categoria se diferencian las redes sociales segun el publico para el cual ha sido

creada esta plataforma.

- Redes sociales horizontales: este tipo de redes no estan creadas para un publico
especifico ni con una temdtica en concreto, sino que se caracterizan por ser
utilizadas por cualquier tipo de usuario dejando libre cualquier interaccion. Ejemplos

de este tipo de red social son: Facebook, Twitter o Google+.

- Redes sociales verticales: esta clase de red social permite relacionar a un colectivo
especifico de personas unidas por un interés comun. Este tipo se subdivide en:

o Profesionales: en esta categoria se pretende reunir un grupo de personas con
el fin de realizar contactos profesionales. El ejemplo mas representativo de
este tipo de red es Linkedin.

o Ocio: el objetivo de esta clase de red social es juntar un grupo de personas
con intereses comunes como son el deporte, videojuegos, musica o cualquier
tematica dentro del ocio. Por ejemplo, Wipley y Dogster son dos redes de

este grupo.
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o Mixtas: dentro de este tipo de redes sociales se pretende hacer una mezcla
entre las dos anteriores, es decir, combinar las relaciones profesionales con

las personales. Como ejemplo de este tipo de red son Yuglio y Unience.

Sujeto principal

En esta clase de red social se diferencia segun los intereses o el nexo de union entre los

diferentes usuarios.

- Humanas: el objetivo de esta red social es congregar a un colectivo de personas con

los mismos intereses, gustos, actividades, lugares de viaje, etc.

- Contenido: el hecho de que diferentes perfiles se agrupen en este tipo de red social
reside en el interés comun de lo que se publica en la red. Por lo tanto la relacion se
desarrolla uniendo perfiles a través de lo que los demas publican o los archivos que

comparte uno mismo.

- Objetos: es un nuevo y extrafio tipo de red social donde el grupo son diferentes

marcas, automoviles y lugares.

Localizacidon geografica

El punto diferenciador en esta categoria es si la informacién compartida dentro de la red

social varia segun la localizacion del usuario o no.

- Sedentarias: la particularidad de estas redes sociales es que cambian segun el

contenido compartido dentro de ellas, ya sean eventos, promociones, relaciones, etc.

- NoOmadas: esta ultima categoria de red social es parecida la anterior mencionada
pero ademas se transforma cada vez que el usuario cambia de ubicacién geogréfica

respecto a otros usuarios o lugares.
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4.3 Alcance de las redes sociales

En el siguiente apartado se comentard las diferentes redes sociales aportando estadisticas
referentes a los usuarios de cada una, acompafada de una breve descripcion de las
principales funciones. Ademas se aportara diferentes infografias para comentar el uso de las
redes sociales por parte de los responsables de marketing.

Facebook

Se podria hablar de Facebook como la red social reina entre todas las demés. Desde su
nacimiento en 2004, a cargo del conocido Mark Zuckerberg, tiene registrados nada mas y
nada menos que 1200 millones de usuarios en todo el mundo. Para hacerse una idea es
como si 25 Espafas enteras, desde los recién nacidos hasta los mas longevos, estuvieran

dentro de esta red.

A finales del afio 2013 se hicieron publicos los datos anuales de esta red social y Espafa
tiene 12 millones de usuarios diarios y 18 millones mensuales. Este dato se transforma en
gue un 58% de los usuarios de redes sociales espafoles estan en Facebook.

Twitter

Esta red social es denominada como la red de microblogging ya que solo permite compartir
mensajes de hasta 140 caracteres. A nivel mundial cuenta con 570 millones de usuarios por
todo el mundo. Espafa es el noveno pais con mas usuarios dentro de esta plataforma.

Dentro del total de cuentas creadas el 10% son de empresas y el resto de cuentas privadas.

Un dato interesante referente a esta red social es que el 78% de los usuarios que se

conectan, lo hacen a través de un dispositivo mavil.

YouTube

YouTube es la red social de videos adquirida por Google en 2006. Es dificil hablar sobre
namero de usuarios en esta red social ya que no es necesario tener una cuenta registrada
para poder hacer uso de ella, aunque cualquier persona o entidad que disponga de un

correo en su dominio (Gmail) tiene automéaticamente una creada.
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En Espafia se calcula que hay 13,5 millones de personas que siguen diferentes perfiles de
YouTube. Otro dato sorprendente es que a nivel mundial, los usuarios consumen 300
millones de horas de videos en YouTube al mes.

LinkedIn

El nimero de usuarios en el mundo de esta red social es de 300 millones y actualmente se
encuentra en una fase de crecimiento. En Espafia tiene una cifra de 6 millones de usuarios

donde la actividad de estos se centra en las grandes ciudades.

Esta red social tiene como funcién principal crear vinculos profesionales, seguir a empresas
gue despiertan tu interés y ademas tiene la opcion de ofrecer y buscar empleo a través de
ella.

Google+

Google+ es el intento de Google de desbancar a Facebook, pero seguramente se han
guedado en el intento. Esta plataforma cuenta con 400 millones de usuarios, haciendo un
récord en cuanto a usuarios registrados en poco tiempo. Pero el problema reside en que

estos usuarios no son activos dentro de la red social.

En Espafia hay 13 millones de cuentas registradas en Google+ aunque solo 3,2 millones del

total son activos.

Pinterest

Aunque esta Ultima red social es la que menos usuarios tiene de todas las comentadas su

cifra de usuarios es de 70 millones, de los cuales un 80% son mujeres.

Su principal funcién es buscar inspiracion acerca del arte, viajes, la comida y otras

categorias. Todo esto se hace compartiendo con las demas personas diferentes imagenes.

A nivel de una empresa su funcién reside en compartir imagenes de los diferentes productos

con los que se comercializa o de las instalaciones de la empresa.
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A continuacién se presentar dos infografias, las cuales aportan informacion de una forma
mas visual sobre las redes sociales dentro de las estrategias de comunicacion en el
departamento de marketing de las empresas. Esto va a servir para justificar cuéles son las
redes sociales por las que se va a preguntar en la encuesta.

Percentage of B2C Marketers
Who Use Various Social Media Platforms

to Distribute Content
{3 |Facebook
£ | vatter
® | YouTube
&) | Linkedin
8 [Googles
Pinterest
W [nsEgEn
8l | Sideshar
oo M
3 |Tumble
7] Foursquare
LV \Vimeo
2 StumbleUpon
3 Vine
1 1 1 1 ]

llustracion 3: Grdfico de redes sociales utilizadas para distribuir contenido <B2C Content Marketing Trends>

En la ilustracion 3 se puede observar cudles son las redes sociales mas utilizadas para
distribuir contenido de marketing en Internet. Este contenido de marketing puede ser el
lanzamiento de ofertas de productos o servicios, publicaciones sobre informacion de la

empresa, etc.

Facebook y Twitter son las plataformas preferidas para realizar estas funciones
seguramente justificadas por su alto nimero de usuarios. La siguiente pareja de redes
sociales son Youtube y LinkedIn, no tienen nada que ver una con la otra pero las dos
superan el 70%. Y por ultimo Google+ y Pinterest se posicionan como la quinta y sexta red

social escogida para distribuir contenido de marketing.

Estos datos seran la base para justificar cuales seran las diferentes redes sociales por las
que se va a preguntar en la encuesta enviada a las empresas. Son las seis plataformas que
los responsables de marketing utilizan mas para distribuir su contenido: Facebook, Twitter,

Youtube, LinkedIn, Google+ y Pinterest.
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llustracion 4: Infografia sobre los responsables de marketing y las redes sociales <Content Marketing Institute>

En la ilustracion 4 se puede observar el gran poder de las redes sociales dentro del mundo

del marketing:

- El 93% de los marketers, personal del departamento de marketing, usan el social
media para los negocios. Esto quiere decir que ya no es una opcion estar en las
redes sociales para triunfar como empresa, sino que es una necesidad ya que la
mayoria de los competidores hacen uso de ellas y si no quieren quedarte atras debe
cumplir con este requisito.

- El 70% de los marketers han utilizado Facebook para ganar satisfactoriamente
nuevos clientes. Este dato nos muestra el potencial que tienen estas plataformas
online, donde se puede llegar a personas de cualquier parte del mundo en cualquier
momento.

- El 34% de los marketers han utilizado la red social Twitter para generar clientes
potenciales de manera satisfactoria. Y es que no solo la red social por excelencia,

Facebook, da la posibilidad de hacer contactos de negocios.
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5. Internacionalizacion

Actualmente el nivel de competencia que tienen todas las empresas se esta globalizando,
seguramente motivado por el uso creciente de internet y la dificultad de operar Unicamente
en su mercado nacional. Esto hace que cada dia mas empresas decidan darse a conocer a

todo el mundo, y este hecho se conoce como internacionalizacion.

Para se explica en el master europeo de Internacionalizacion Digital de Eurolnnova la
internacionalizacion de la empresa se puede definir como el conjunto de actividades que la

empresa desarrolla fuera de los mercados que constituyen su entorno geografico natural.

5.1 Motivos para internacionalizarse

Con la globalizacién, la competencia accede a nuevos mercados pero no es el inico motivo
por el cual una empresa quiere explorar nuevos mercados. A continuaciéon se va a exponer
los principales motivos por los cuales una empresa puede decidir dar el paso de

internacionalizarse.

1. Saturacion del mercado nacional: no hay suficiente demanda de la poblacién, las

ventas se atascan y la solucion es salir a por nuevos mercados.

2. Enfrentarse a nuevos competidores procedentes del exterior: cuando la
competencia ataca tu mercado nacional, ademas de protegerlo una salida es
contraatacar con tu producto a paises exteriores para volver a ganar volumen de

ventas que se tenia antes.

3. Buscar mercados menos competitivos o en una etapa diferente del ciclo de
vida del producto y/o servicio: cuando el producto se encuentra en su Ultima fase
dentro del ciclo de vida, es decir, en la fase de madurez, la tasa de crecimiento del
mercado es muy baja. Para hacer frente a este hecho, la solucién es buscar nuevos

mercados donde este producto no sea conocido.

4. Aparicion de nuevos mercados sumamente atractivos: estos nuevos mercados
gue atraen la atencion son los paises del sudeste asiatico, motivado por un fuerte

empuje tanto desde el lado de la oferta como desde el de la demanda. Estos paises
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tienen unas diferencias culturales que se deben tener en cuenta a la hora de hacer el

plan de internacionalizacion.

Incentivos gubernamentales y déficit comercial: este es el caso de paises donde
su producto interior no satisface las necesidades de sus consumidores y los propios

gobiernos incentivan a los demas paises a exportar y asi reducir su déficit comercial.

Seguir a un importante cliente en su aventura internacional: cuando un
importante cliente de la empresa decide internacionalizarse una opcién es
acompafarle en este proceso. Esto provoca adquirir presencia en otros paises y

ademas tener la oportunidad de conseguir nuevos clientes.

Expandir las operaciones a lugares con mano de obra barata: si dentro de la
empresa el gasto en mano de obra supone una gran parte dentro de los gastos

generales este puede ser un motivo para buscar nuevos mercados.
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5.2 Ventajas de la internacionalizacion

ICEX, el organismo espafol dedicado al comercio exterior explica las diferentes ventajas

gque se puede obtener de la internacionalizacién de una empresa y son las siguientes:

1. Aumento de la facturacion de la empresa: abrirse a nuevos mercados da la
oportunidad de ampliar la cartera de clientes, lo que hace que el volumen de ventas

también sea mayor y por lo tanto que haya un incremento de la facturacion.

2. Diversificacion de riesgos: el hecho de no estar ligado Unicamente al mercado
nacional hace que no se dependa solo de un pais o de clientes habituales. De esta
manera en el caso de que se produjeran fluctuaciones en la demanda o el pais
atravesara una situacion que afectara al producto la empresa podria salir del paso

gracias a la diversificacion.

3. Herramienta de defensa ante la globalizacion: como ya se ha comentado en el
apartado anterior la internacionalizacion puede ser motivo ante la globalizacién de

los mercados.

4. Alargar el ciclo de vida del producto: este punto es interesante especialmente
para las empresas tecnoldgicas. Puede ocurrir que el mercado interno se encuentre
saturado o incluso obsoleto. Por lo tanto nuevos mercados mas retrasados

tecnolégicamente pueden ser ventajosos.

5. Economias de escala: debido al aumento de la facturacion de la empresa el precio
unitario de fabricacion del producto disminuye. Ademas las distribuidoras al tener
mas volumen de productos tienen mas poder de negociacién para obtener mejores

margenes.

6. Nuevas oportunidades de negocio: al entrar en un nuevo mercado, productos que

ya estaban en declive en el mercado interno pueden volver a resurgir.

7. Imagen de la empresa: el hecho de que una empresa tenga presencia en diferentes

paises aporta un incremento de valor a su imagen.
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5.3 Decisiones estratégicas

Cuando una empresa se ha internacionalizado es porque previamente se ha planteado una
estrategia de crecimiento. A continuacion se exponen las cuatro estrategias de crecimiento
gue una empresa puede plantearse. Estas posibilidades se recogen en la llamada matriz de

Ansoff producto/mercado.

PRODUCTOS
Existentes Nuevos

é Penetracién del Desarrollo de
8 2 mercado productos
a =
5 i
&

(0]

>

=2

Tabla 1: Matriz de Ansoff producto/mercado.

Para entender mejor cual es el planteamiento de cada una de las opciones a continuaciéon

se explica mas detalladamente cada una de las posibles decisiones:

- Penetracién del mercado: a través de un producto que ya se tiene establecido y

comercializado la empresa pretende introducirse ain mas en el mercado en el que
ya tiene presencia. Algunas acciones comunes para esta estrategia es hacer planes

de fidelizacion, invertir en publicidad o promocionar con descuentos.

- Desarrollo_de productos: este tipo de estrategia es normalmente escogido por

empresas tecnoldgicas, ya que debido a los departamentos de investigacion y
desarrollo se obtienen nuevos productos los cuales pueden introducirse dentro del
mercado en el cual ya se opera. Esto ayuda a atender a nuevas necesidades de los

clientes y a tener una ventaja competitiva.

- Desarrollo de mercados: es la analogia al desarrollo de productos, aqui lo que ya es

existente es el producto y por lo tanto nos aventuramos a nuevos mercados. Esto
puede ser debido a un estancamiento del mercado donde ya se comercializa los

productos de la empresa.
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- Diversificacion: esta es la estrategia con mas riesgo de todas las comentadas
anteriormente. Claramente la empresa va a tratar de actuar con productos nuevos en
un mercado donde no tiene experiencia y esto tiene mucha dificultad. Esto requiere

una gran inversién acompafiada de una buena planificacion si no se quiere fracasar.

En la tabla 1 se puede observar que el recuadro de la estrategia con productos existentes y
mercados nuevos, la de desarrollo de mercados, y la de producto y mercado nuevo,
diversificacion, estan ligeramente resaltados frente a los otros recuadros. Como se ha
comentado anteriormente, si una empresa se halla en el proceso de internacionalizacion es
porque previamente se ha escogido una estrategia de crecimiento, y en este caso la
estrategia seleccionada puede ser la de desarrollo de mercados o la de diversificacién si se

quiere arriesgar mas.

5.4 Métodos de entrada

Una empresa que decide abrirse a nuevos mercados y llegar a nuevos clientes debe saber
gue tiene muchas opciones para poder llegar a estos nuevos consumidores. Estara dentro
del plan de internacionalizacién estudiar cudl es la opcién mas viable para la empresa. A

continuacioén se lista las diferentes alternativas que se puede escoger:

1. Ventadirecta

a. Departamento propio: creacion de un nuevo departamento dentro de la

empresa que se decide a exportar. Este nuevo equipo tiene la
responsabilidad de ejecutar todas las acciones necesarias para le venta de

los productos en el nuevo mercado.

b. Representante: persona o empresa local que actla en representacion de la

empresa exportadora. Esta figura tiene la responsabilidad de contactar con el
cliente, tramitar el pedido y de hacer el cobro. En ningln momento tiene
contacto con el producto y trabaja a traveés de comisiones, donde puede tener

derecho de exclusividad o no.

c. Sucursal / Filial comercial: dentro de la venta directa una empresa puede optar

por la implantaciéon de una sucursal o filial comercial dentro del pais de

destino. Esta opcién es la que requiere mas capital, y por lo tanto la que mas
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riesgo conlleva. Sus ventajas son que permite llevar un mayor control sobre el

negocio y un mayor conocimiento del mercado local.
2. Ventaindirecta o subcontratada
a. Distribuidor: es la forma mas empleada por las empresas que se inician en las
ventas en el exterior. No se necesita una gran inversion y por lo tanto los
riesgos son minimos. Aunque cabe decir que la empresa debe tener cuidado

en cuanto a las distribuciones que se hagan sin pago al contado.

b. Trading Company: es una empresa que se dedica a hacer negocios por

diferentes paises. Esta opcion permite desentenderse en los asuntos

referentes a la negociacién y contacto con los clientes.

c. Fuerzas de ventas propia: dentro de la empresa existe una persona encargada
de viajar al pais de destino para vender el producto o servicio. Este camino
suele ser escogido por empresas con productos de gran valor y con clientes

especificos.

3. Alianzas

a. Consorcio_de exportaciéon: mediante esta relacion un conjunto de empresas

exportadoras de una misma linea de productos se unen para unificar

esfuerzos y asi minimizar gastos.

b. Piggy-back: proceso mediante el cual la empresa extranjera cede su know-
how, es decir, su conocimiento sobre un producto o servicio, a una empresa

ya instaurada en el pais de destino a cambio de unas retribuciones.

c. Intercambio de redes comerciales: trueque entre dos 0 mas empresas donde

se ponen de acuerdo para intercambiar los contactos necesarios para realizar

operaciones en el mercado que se elija.

d. Joint venture comercial: esta alternativa se sostiene bajo un contrato donde se

forma una alianza entre una empresa internacional y un socio en el mercado
de destino. Este contrato hace que las dos partes compartan la propiedad y el

control del negocio.
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La situacion mas frecuente es que la empresa que entra al pais aporte el
capital y la tecnologia, mientras que el socio local aporta capital y el
conocimiento y acceso al pais. Esto hace que haya un beneficio mutuo y una

diversificacion de los riesgos para las dos partes.

e. Franquicia _comercial: la empresa franquiciadora cede la marca, los

conocimientos productivos y comerciales a cambio de un retorno econémico
acordado. Esta opcion le permite a la empresa que quiere internacionalizarse
a expandirse de una forma rapida y con poca inversion.

4. Férmulas no comerciales

a.Contrato de produccion: mediante esta modalidad la empresa extranjera

acuerda con otra empresa local la cesion de los procedimientos productivos a

razon de un beneficio econdmico.

b.Cesion tecnoldgica / licencias: la empresa que se internacionaliza cede los

conocimientos tecnoldgicos a una empresa ya instaurada en el mercado de
destino. Esta opcion la adoptan normalmente empresas dedicadas a
productos o servicios donde el grado de conocimiento tecnolégico es muy

alto.

c. Filial de produccion: opcién donde se requiere una gran inversion, y los riesgos

que esto conlleva. La empresa extranjera implanta una filial donde se
desarrollan los procesos productivos y se encarga de distribuir mediante otras

vias.

d. Joint venture productiva: misma idea que la joint venture comercial pero solo a

nivel productivo, no existe ningun traslado de conocimientos comerciales.
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5.5 Barreras de entrada

Toda empresa que decide dar el paso de abrirse a los nuevos mercados va a tener en frente
una serie de dificultades. Segun diferentes factores, como puede ser el tamafio de la
empresa, los recursos dedicados o la experiencia de sus empleados, los obstaculos seran
mas o menos dificiles de superar. A continuacion se detallan las diferentes barreras que se

puede encontrar una empresa a la hora de internacionalizarse:

Barrera linguistica

Este puede ser el primer obstaculo al que se tenga que enfrentar una empresa cuando se

adentra en nuevos mercados donde su misma lengua no es la autoctona del pais.

Para poder superar esta barrera primero se debe evaluar el nivel de este nuevo idioma
dentro de la empresa, si no se cuenta con el nivel suficiente hay dos opciones. La primera
es contratar una persona que ya tenga adquirido un buen nivel en ese idioma o sino, formar

al personal seleccionado para llevar a cabo las tareas dentro de ese nuevo mercado.

Cabe decir que si una empresa tiene un buen nivel de inglés practicamente podra operar en

cualquier pais del mundo ya que este es el idioma internacional por excelencia.

Barrera financiera

Antes de introducirse dentro de un proceso de internacionalizacion hay que estar seguros de
gue la empresa se encuentra saneada y con el suficiente capital como para iniciar,

desarrollar y acabar todo el proceso.

Hay que tener en cuenta que existen diversos organismos que otorgan ayudas a través de
distintos programas a las PYMES para la internacionalizacion, como puede ser el programa
“Expansiona’t’ de ACC10, en Catalufia o el programa “ICEX NEXT” del mercado de

comercio espafiol ICEX a nivel nacional.
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Barrera cultural

Cuando una empresa va a visitar un pais por primera vez acudiendo a una feria o
conferencia, o0 en una simple reunién con un representante se debe conocer las diferentes
costumbres o tradiciones. Por ejemplo, la forma de saludarse en un pais de occidente es

diferente a la de un pais oriental.

Por otro lado, se debe hacer un estudio de las diferencias culturales entre los diferentes
paises para después no encontrar ni un cliente potencial por culpa de esta barrera. Estas
diferencias culturales son por ejemplo los significados que tienen los colores para diferentes

paises.

Barrera fiscal

Este obstaculo se refiere a la dificultad que puede poner un gobierno de los paises de
destino a la implantacién a través de impuestos. Depende del pais escogido puede que su

gobierno ponga una serie de restricciones, como pueden ser:

- Controles a la propiedad de la empresa

- Restricciones para la repatriacion de beneficios

Imposicién de utilizar productos locales en el proceso de fabricacion

- Limitaciéon de empleados extranjeros y obligacién de contratar locales

Barrera comercial

Esta barrera engloba un numeroso abanico de dificultades, todas ellas relacionadas
mayormente con cualidades internas de la empresa. Dentro de este grupo se encuentra por
ejemplo el desconocimiento de los mercados extranjeros, inexistencia de contactos en los
paises de destino, dificil acceso a canales de distribucion o acceso limitado a los clientes

potenciales en los nuevos mercados.

Todos estos baches que una empresa se puede encontrar a lo largo del proceso de
internacionalizacion pueden superarse si se hace un buen plan estratégico o si también se

opta por ser asesorado por alguna empresa especializada.
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Barrera logistica

En esta categoria se encuentran agrupadas las dificultades referentes a la logistica, tanto a
la hora de distribuir los productos como a la hora de implantarse directamente en el pais

escogido para iniciar la internacionalizacion.

Se debe tener en cuenta que hay tres formas de distribuir los productos, por tierra (camion),
mar (barco) o aire (avién). Aun sabiendo esto depende del pais puede haber diferentes

costes o limitaciones, y esto puede ser un criterio a la hora de escoger un pais de destino.

Barrera legal

Este tipo de barrera se puede subdividir en otros dos, las barreras legales arancelarias o las

no arancelarias.

Las primeras tienen gque ver con las politicas arancelarios a la importacion o a los derechos

aduaneros.

Y el otro grupo de barreras estan ligadas a controles de calidad, sanidad, homologacién,
normas de seguridad, etc.
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6. Metodologia

Para poder alcanzar los objetivos que se proponen al comienzo de este proyecto, se ha
elaborado y enviado una encuesta. Como se define en la monografia “La técnica de la
encuesta y el cuestionario como instrumental de la investigacion cientifica” la encuesta es
una técnica de recogida de informacién por medio de preguntas escritas organizadas en un

cuestionario.

Este recurso se utiliza para investigar hechos o fendmenos de forma general y no particular.
En este caso, se estudiara la relacién de las redes sociales dentro de las estrategias de

internacionalizacion de PYMES.

6.1 Desarrollo de la encuesta

Los pasos fundamentales para elaborar una encuesta son los siguientes:

1. Determinacién de los objetivos especificos: el objetivo de la encuesta es recabar
informacion sobre empresas que se hayan internacionalizado. Se obtendra datos de
de su perfil de empresa, su gestion de las redes sociales y la experiencia que hna
tenido durante la internacionalizacion con las redes sociales. Estas empresas deben
ser basicamente de los sectores de la biotecnologia, farmacia o biologia. Ademas

todas ellas deben haber pasado por un proceso de internacionalizacién.

2. Seleccion del tipo de encuesta: se puede definir el tipo de encuesta segun tres
indicadores:

a. Segun sus objetivos: segln este parametro la encuesta es analitica ya que

ademas de describir en qué situacion se encuentra el conjunto de empresas
pretende sacar conclusiones, posteriores a un estudio, sobre la incidencia de

las redes sociales sobre la internacionalizacion.

b. Segun su estructura: esta encuesta es del tipo estandarizada. Esto es porque

el sujeto recibe el cuestionario con las preguntas formuladas y en un cierto

orden.

c. Segun su medio de captura: el medio escogido es a través del envio del

cuestionario por correo electronico. Como ventaja tiene la facilidad del envio y
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la autogestién de la recepcion de respuestas. Pero en cambio como punto
negativo esta la baja tasa de respuesta debido a la poca motivacion.

Para intentar incentivar a las personas a que contestaran la encuesta se les
dijo en el texto que se mandaba junto al link para contestar el formulario que
al finalizar la recepcion de las respuestas se les enviaria los resultados. Estos
resultados son una buena informacion ya que pueden saber como se
encuentran sus competidores del sector en las redes sociales y darles una

vision global.

3. Disefio del cuestionario: para el disefio del cuestionario se ha elegido la

herramienta gratuita de GoogleDocs. A pesar de no tener coste alguno los

formularios de Google permiten enviar y recibir respuestas de la encuesta de forma

ilimitada, sin maximo de preguntas y ademas las respuestas se guardan

automaticamente.

El cuestionario consta de un total de 33 preguntas, divididas en tres partes:

a. Perfil de la empresa: esta parte de la encuesta pretende recopilar informacion

sobre el perfil de la empresa y lo que piensa sobre las diferentes redes
sociales. En el caso de que no tenga presencia en ninguna de las redes

sociales Unicamente debe rellenar esta hoja de la encuesta.

Redes sociales: en este apartado se reflejara la actividad de la empresa en

las redes sociales en las que tiene presencia y cémo las gestionan.

Internacionalizacién: las preguntas de esta seccibn mostraran la relacion de

las redes sociales con el proceso de internacionalizacién realizado.

A continuacién se expone los diferentes tipos de pregunta y entre paréntesis el

namero de preguntas de ese tipo que se encuentran en el cuestionario:

a. Texto: se formula una pregunta y el encuestado la contesta mediante un

texto.
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Tipo test (17): el encuestado contesta la pregunta escogiendo Unicamente
una respuesta de todas las ofrecidas.
Casillas de verificacion (14): en este tipo de pregunta el encuestado puede

contestar escogiendo mas de una respuesta.

Eleqgir de una lista: la persona que contesta elige una opcion de una lista ya

confeccionada.

Escala (1): la empresa encuestada contesta mediante el nimero de la escala
ofrecida a la pregunta.

Cuadricula (1): este tipo de pregunta permite crear una tabla permitiendo
escoger por cada elemento de las filas una respuesta de una columna.

Fecha: el encuestado contesta a la pregunta escogiendo una fecha.

Hora: lo mismo que el tipo de pregunta anterior pero con una hora.

En las preguntas de tipo test se ha activado la opcion de ordenar aleatoriamente las

respuestas. Esta posibilidad que ofrece la herramienta sirve para que todas las

empresas encuestadas no se encuentren el mismo orden de las respuestas en las

preguntas en las que se ha seleccionado esta caracteristica y asi evitar un posible

Titulo de la pregunta  11. En el caso de no tener presencia en las redes sociales. ;Cual cree que p1
Texto de ayuda Si tiene presencia en alguna red social deje esta pregunta en blanco.

Tipo de pregunta Tipo test ~ Ir a la pagina segtn la respuesta

Falta de tiempo para la creacién y/o manteni
Falta de conocimiento de las redes sociales |
Falta de recursos econdmicos.

Mo le interesa lo que los clientes piensan de
La competencia no esta en las redes sociale:

Desconfianza del uso de la informacion gene

Otro

» Ajustes avanzado

“ Pregunta obligatoria

llustracion 5: Ejemplo de una pregunta de tipo test.
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6.

Como se puede observar en la ilustracion 5 en diversas preguntas de tipo test al
cuestionado se le ha dado la opcion de redactar el mismo una respuesta y dar asi la
oportunidad de trasladar su contestacion si no se encuentra entre las respuestas

ofrecidas.

Pilotaje del cuestionario: este paso es importante ya que evalla el cuestionario
antes de ser lanzado a las empresas. Si se saltara este paso, los posibles fallos o

mejoras que tuviera la encuesta no podrian ser detectados.

Por lo tanto, el cuestionario fue enviado a un grupo de empresas con las que se
habia tenido contacto durante las practicas en Arian International Projects para que
fuera evaluado. De este modo se obtuvo sus opiniones de modo que se pudiera

mejorar o aclarar diferentes aspectos de la encuesta.

Condiciones indispensables para su realizacién: para poder contestar a la
encuesta la empresa debe cumplir diferentes requisitos:

a. El primero es ser una PYME, es decir, tener menos de 250 empleados en
plantilla.

b. La empresa debe ser nacional, al menos tener presencia en Espafia.

c. Para realizar la segunda y tercera parte de la encuesta es necesario que la
empresa tenga presencia en alguna red social y que ademas se haya
internacionalizado.

d. Por dltimo, que la persona que realice la encuesta tenga conocimientos sobre
la empresa y el personal que lleva a cabo las acciones relacionadas con las

redes sociales.

Aplicacion del instrumento a la muestra: el envio de las encuestas se ha hecho
mediante correo electrénico. Se ha seleccionado un total de 370 empresas que
cumplen los requisitos de segmentacion por sector. La fuente de informacion fue la
base de datos de la empresa Arian International Projects y la pagina web de los
asistentes a la feria BioSpain, tal y como se ha comentado en el apartado de alcance

del proyecto.

Se ha realizado un primer envio de la encuesta, a través de correo electrénico, a las
370 empresas de la base de datos confeccionada. Este envio ha ido acompafado de

una carta donde se se ha descrito el proyecto y el motivo por el cual se les ha
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enviado la encuesta. También se indicaba a las empresas que toda la informacion
proporcionada es confidencial. Esta carta se puede encontrar en el Anexo 2 del
proyecto.

Después de 10 dias desde el primer envio se ha realizado un segundo envio con la
misma base de correos electronicos pero quitando los de las empresas que ya
habian contestado la encuesta.

7. Evaluacion de la muestra recogida: cada respuesta del cuestionario ha sido
recogida automaticamente por la herramienta utilizada para su envio, un formulario
de Google Docs.

Para hacer la evaluacion se ha analizado una a una todas las respuestas de las
preguntas de la encuesta, apoyandose en los graficos elaborados automaticamente
por Google Docs. Cabe decir, que ademas se paso6 todos los datos a un Excel para
poder realizar graficos complementarios. Posteriormente se ha realizado unas

conclusiones generales.
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Ficha técnica de la encuesta

A continuacién se presenta la ficha técnica de la encuesta que ha sido enviada a las PYMES

espafolas internacionalizadas dentro de la base de datos del estudio.

Universo: las Pequefias y Medianas empresas espafiolas de los sectores de tecnologia,

farmacia y biotecnologia que ademas, se han internacionalizado.

Tamafio de muestra: se ha conseguido la informacién de contacto de un total 370 empresas.

Muestreo: estratificado por los sectores que se desean estudiar.

Nivel de confianza: nivel de confianza del 95% con un error del 10% para el analisis global.

Tipo de encuestas: envio de una encuesta mediante correo electronico.

Disefio de la muestra: el nimero de empresas de las cuales se debe obtener una respuesta

de la encuesta se ha calculado de la siguiente manera.

Primero, se necesita el nimero de empresas que forman el universo a estudiar. Este dato se
ha aproximado segun datos del “Andlisis sectorial de implantacién de las TIC en la pyme
espafiola” elaborado por Fundetec y ONTSI que aportan el nimero de PYMES espafiolas
dentro de los sectores escogidos para el estudio.

TOTAL
MICRO- TOTAL TOTAL
EMPRESAS PEQUENAS MEDIANAS
10 Industria de la alimentacién 26171 19.143 4.053 768 207
11 Fabricacion de bebidas 5.025 4173 723 a8 31
15E§ueﬁasimﬁn¢deﬁm 19 ﬁ 5 3 3
20 Industria quimica 3.715 24589 871 265 80
21 Fabricacién de productos farmacéuticos 375 158 a7 B3 57
22 Fabricacion de productos de caucho y plasticos 5.123 357 1.221 273 58
23 Fabricacitn de otros productos minerales no metilicos 10.397 B.285 1.736 311 65
Total grupos CNAE2009  3.199.617 053.377 22.1E 1< 6923
160886 157.717 24985 143 41
13.759 12926 689 113 31
117.781 115.425 1994 268 =
6.499 6.014 324 124 a7

llustracion 6: Numero de empresas segun grupos sectoriales
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En la ilustracion 6 se ha recuadrado los grupos dentro de la clasificacion que se ajustan
mejor al perfil de las empresas que se pretenden estudiar, estos son: “Investigacion vy
desarrollo”, “Industria quimica” y “Fabricacion de productos farmacéuticos”. El total de
empresas PYMES en estos grupos es 10.415. El sector de tecnologia no ha quedado
representado en ninguno de los grupos comentados anteriormente, por lo tanto se cogera
una décima parte del grupo “Servicios técnicos de arquitectura e ingenieria”, ya que se
podrian incluir dentro. Por lo tanto el numero de empresas a estudiar es 10.415 + 11.769 =
22.184 empresas.

Este nimero de empresas puede aproximar la cantidad de PYMES que pertenecen a los
sectores de tecnologia, farmacia y biotecnologia dentro de Espafia. Dentro de esta cifra se
debe seleccionar las empresas que han pasado por un proceso de internacionalizacion. Se
ha buscado el indice de exportacion de las PYMES espafiolas en los datos del ICEX. Segun
esta fuente un 4,35% de pequefias y medianas empresas espafiolas exportaban en 2012.

Gracias a estos dos datos se puede aproximar el nUmero de PYMES espafiolas que
exportan dentro de los sectores que se desea estudiar. EI nUumero aproximado es 22.184 *
0,0435 = 965 empresas.

Margen de error
Poblacion
10% 5% 1%

100

o

0 80 99
500 81 218 4786
1,000 88 278 906
10,000 95 a7 4900
100,000 96 383 8,763

+ 1,000,000 a7 284 9513

Tabla 2: Numero necesario de encuestas contestadas segun poblacion y margen de error

La tabla 2 muestra el nimero de encuestas respondidas que se necesita segun la poblacion
a estudiar y el margen de error escogido. Esta tabla se ha extraido de la plataforma web

para realizar encuestas llamada SurveyMonkey.

Para el caso de este estudio, se cuenta con una poblacién de 965 empresas y un margen de

error del 10%, por lo tanto, el nimero total de encuestas necesarias es 88.

Cabe destacar que se ha cumplido con esta premisa, ya que del envio de la encuesta a las

370 empresas se ha recibido la respuesta de 95 de ellas.
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6.2 Cronologia

Para explicar la cronologia del desarrollo del proyecto se ha disefiado dos diagramas de
Gantt, uno para el proyecto en general y uno especifico para el disefio de la encuesta, los
dos procesos han ido en paralelo durante todo el tiempo que ha durado la elaboracion del
proyecto final de carrera.

En la pagina siguiente se puede observar el diagrama de Gantt sobre la planificacion del
proyecto en general. Esté dividido en el eje vertical por las diferentes actividades realizadas
a lo largo de todo el proyecto. Y el eje horizontal estd separado por semanas, y cada cuatro
semanas por meses. Se estima que la duracion total del proyecto ha sido de mayo a
octubre, exceptuando el mes de agosto.

En este primer diagrama se puede observar como la actividad de definiciébn de objetivos ha
tenido una duraciéon de cuatro meses. Esto no quiere decir que esta actividad no haya
estado definida hasta el tltimo dia del ultimo mes, sino que, a lo largo de todo el proyecto se
ha ido cambiando sensiblemente los objetivos del proyecto debido a los diferentes enfoques
gue se ha dado. De igual modo pasa con la definicion del alance.

El marco tedrico, donde se explica las redes sociales y el proceso de internacionalizacion
estuvo listo en poco mas de seis semanas, aungue realmente durante todo el tiempo que ha

durado el proyecto se ha ido ampliando o modificando la informacion tedrica.

Por ultimo, para el estudio econémico y el impacto medioambiental ha sido necesarias dos

semanas.
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Mayo

Junio

Julio

Septiembre

Octubre

Actividad

12 mmS._Nm mmB._wm mmS._#m sem.

12 mmS._Nm mmB._wm mmS._#m sem.

12 mmB._Nm mmB._wm mmS._#m sem.

12 mmB._Nm mmB._wm mmg._#m sem.

12 mmB._Nm mmB._wm mmg._#m sem.

Introduccién

Definicién de objetivos
Definicion del alcance

Marco tedérico

Redes sociales
Internacionalizacion

Estudios

Estudio econdmico
Impacto medioambiental

o

llustracion 7: Diagrama de Gantt sobra la planificacion del proyecto
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A continuacion, se presenta en diagrama de Gantt especifico del desarrollo de la encuesta,
que se puede observar en la siguiente pagina.

Las actividades relativas a la encuesta han durado 4 meses, de junio a octubre, con la
excepcidén de agosto. Estas actividades se han dividido en tres grupos: conceptos previos,

disefo de la encuesta y el envio de esta.

Durante la primera semana de junio se empez6 definiendo el objetivo de la encuesta vy el
alcance que deberia tener. Una vez claro este punto se procedié a investigar las diferentes
alternativas que habia para realizar el disefio y envio de la encuesta. La herramienta
escogida fue un formulario de Google por su facil manejo y sus amplias funciones totalmente

gratuitas. Estas dos actividades tuvieron una duracion total de semana y media.

Seguidamente se entrd en el disefio de la encuesta, este grupo de actividades es el que
mas tiempo ha necesitado, un total de dos meses. Primero se realizé un borrador de la
encuesta con un total de 12 preguntas. A partir de este primer esbozo y después de
multiples reuniones donde se fue mejorando poco a poco la encuesta se llegé a una
encuesta con 33 preguntas. Una vez confeccionada lo que podria ser la encuesta para
enviar a las empresas se llevé a cabo una prueba piloto con diferentes empresas con las
que se habia tenido contacto en las practicas en Arian International Projects. Después de los
comentarios aportados por la prueba se lleg6é al disefio final de la encuesta. Ademas,
paralelamente, durante dos semanas se fue recopilando la informacion de las empresas

necesaria para el envio de las encuestas.

Por ultimo, se llevé a cabo el envio de la encuesta a través de correo electronico a las 370
PYMES de las que se disponia acceso. Este envio se fraccion6 en dos, un primer envio a
principios de septiembre y al cabo de semana y media, un segundo envio. Después se
necesité una semana para tabular y organizar todas las respuestas para proceder al andlisis
de los resultados. Durante las dos Ultimas semanas se ha realizado el andlisis de todas las

respuestas pudiendo asi elaborar las conclusiones.
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Junio

Julio

Septiembre

Octubre

Actividad

12 mmB._ 22 mmB._wm mmB._ﬁ sem.

12 mmB._Nm mmB._ 32 mmz._._hm sem.

12 mmB._ 22 mmB._wm mmwz._#m sem.

12 mmB._Nm mmB._ 32 mmz._._hm sem.

Conceptos previos

Definicion del objetivo
Estudio y eleccion de la herramienta de envio

B

Disefio de la encuesta

Primer borrador de la encuesta

Sesiones de mejora de la encuesta
Estructuracion y ampliacion de las preguntas
Pilotaje del cuestionario

Extraccion de la informacion de las empresas
Disefio final de la encuesta

—

Envio de laencuesta

Primer envio de encuestas
Segundo envio de encuestas
Tabulacion de las respuestas
Andlisis de las respuestas

—

llustracion 8: Diagrama de Gantt sobre la planificacion del disefio de la encuesta

2723,
253

V3357

ETSEIB
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6.3 Analisis de los resultados de la encuesta

A continuacion se presentard el resumen de las respuestas de forma visual mediante
gréficos y de forma cuantitativa con los resultados huméricos tanto el nimero de veces que

se ha contestado esa opcién como el porcentaje sobre el total de respuestas registradas.

El tanto por ciento mostrado se refiere al nimero de empresas que han escogido esa
respuesta del total de las respuestas recogidas, que es siempre 95. Por este motivo en las
preguntas de respuesta multiple la suma de todos los porcentajes es superior a 100%, ya

gue en una misma pregunta se puede escoger mas de una opcion.

Después de cada pregunta junto a los datos anteriores se completa junto a un comentario
con el proposito de justificar por qué ha salido ese resultado y qué conclusion se puede
sacar de él.

Perfil de la empresa

Esta es la primera parte de la encuesta, donde a la empresa se le pregunta sobre su perfil,
en cuanto a cual es el sector donde realiza sus actividades, qué tipo de empresa es segun el
namero de empleados que tiene en plantilla y cual es el departamento de la persona
encargada de realizar la encuesta. Ademas se les pregunta sobre las redes sociales,
primero en cuales tiene presencia y también cuales son los tres principales usos que creen

gue tienen las redes sociales.

En el caso de que la empresa no tenga perfil en ninguna de las redes sociales Unicamente
debera rellenar esta parte de la encuesta. A estas empresas se les pregunta cual creen que
es el motivo por el que no tienen esta presencia y si tienen intencién de unirse en un futuro

proximo.
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1. ¢En qué sector trabaja su empresa?

——— Oitro [25] Farmacéutico 21 22%
Biotecnalogi [32]— .
' e Tecnoldgico 17 18%
Biotecnolégico 32  34%

Farmacéutica [21] Otro 25 26%

Tecnoldgico [17]

En el gréfico se puede observar como mas o menos los sectores tecnholdgico y farmacéutico
han tenido la misma presencia en la encuesta. EI motivo de que el sector biotecnolégico
tenga mayor volumen de respuestas es porque una de las fuentes de donde se sacé los
datos de contacto para enviar las encuestas era los participantes de la feria BioSpain y este

evento estaba centrado en empresas de la bioindustria.

A pesar de que el grupo de empresas dedicadas al sector denominado como “otro” ocupe un
cuarto del gréfico, las empresas que lo componen entran dentro de la poblacion a estudiar.
Cabe destacar que los sectores que estan dentro de este grupo son: cosmética,

nanotecnologia, quimico, arquitectura, ciencias de la vida, etc.

2. ¢,Con cuantos empleados cuenta su empresa ahora mismo?

Dela9 42  44%
De 10 a 49 38  40%
De50a249 14 15%

Mas de 250 1 1%

La clasificacién para los diferentes nimeros de empleados es la que se estipula para
diferenciar entre microempresa (de 1 a 9), pequefia empresa (de 10 a 49) y mediana
empresa (de 50 a 249). Las empresas de mas de 249 empleados son grandes empresas y

no se estudian dentro de este trabajo.

Como se puede observar en el grafico la gran mayoria de las respuestas las han contestado
micro y pequeiias empresas, llegando a un 84% del total. El resto ha sido de empresas

medianas, completando el total con un 15% de participacion.
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3. ¢ Cuédl es el departamento dentro de la empresa de la persona que esta realizando la

encuesta?
. ., 0
Administiac 1117 Comercial [8] Direccion 42 44%
o §. —Recursos Huma [2
Internacional [3] Marketing 18 19%
Mérketing [18] — — Otro [11]

TR Administracién 11 12%
Comercial 8 8%
Recursos Humanos 2 2%

Direccion [42]
Internacionalizacion 3 3%
Otro 11 12%

Viendo el resultado de esta pregunta se puede observar que casi la mitad de encuestas han
sido contestadas por la directiva de las empresas, seguido del departamento de marketing y

administracion.

Esto certifica que la persona que ha realizado la encuesta tiene informacién interna de la
empresa suficiente para poder rellenarla. Este requisito es facil de cumplir ya que la mayoria
de las empresas son micro y pequefias empresas y por lo tanto todos los empleados se

conocen entre ellos.

4. ¢ En qué redes sociales tiene presencia la empresa?

Facebook Facebook 52 55%
Twitter Twitter 68  72%
Google+

Google+ 20 21%
Pinterast

Pinterest 9 9%
Youtube
Linkedin Youtube 36 38%
Ninguna LinkedIn 71 75%
Otro .

Ninguna 5 5%

0 14 28 42 56 70 84

Otro 10 11%
Eod
‘ng:b«!’
ETSEIB
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Esta es la primera pregunta referida a la presencia de las empresas en las redes sociales.
Como se ha comentado al inicio de este apartado la suma de los tantos por cien de las
respuestas de preguntas mdultiple pueden sumar mas de 100%. Esto ocurre porque una

empresa puede tener perfil en mas de una plataforma.

Las dos redes que tienen mas éxito dentro del sector de empresas que se estd estudiando
son LinkedIn en primer lugar, y muy de cerca le sigue Twitter. Casi 3 de cada 4 encuestados
forman parte de estas redes sociales. M&s adelante, en las preguntas referidas a los usos
de estas redes sociales se comentard los posibles motivos de esta situacion.

La siguiente red social donde las empresas tienen mas presencia es Facebook, con un 55%
del total de empresas cuestionadas. A pesar de ser la red social mas multitudinaria en todo
el mundo en esta encuesta se ha visto relegada a un tercer puesto. En la siguiente pregunta

se comentara la razéon de este hecho.

La cuarta red social en el ranking es YouTube con una presencia del 38%, seguida de
Google+ con un 21% y en ultimo lugar Pinterest, donde sélo el 9% de las empresas

encuestadas tienen presencia.

Como detalle, dentro del grupo “Otro” algunas de las redes sociales donde las empresas

tenian también presencia son: Instagram, Tuenti y Flickr.

Una justificacion al namero de respuestas recibidas de la encuesta es que Unicamente el 5%
de las empresas no tienen presencia en ninguna red social. Realmente esta no es la
situacion que existe en Espafa. En el documento llamado “Observatorio sobre el uso de las
redes sociales en la Pymes” indica que en 2013 el 55,27% de la Pymes espafiolas tienen
presencia en alguna red social. Este dato no se corresponde con el anterior sustraido de la
pregunta. Este hecho se debe a que las empresas que no tiene ninguna red social no se han
visto motivadas a realizar la encuesta ya que el resultado de esta no le aporta nada.
Ademas, a las empresas se les comentd dentro del texto que acompafiaba la peticién para
rellenar la encuesta de qué trataba el proyecto y eso pudo crear confusién sobre qué perfil
de empresa debia cumplimentarla. Solamente hay que tener en cuenta esta circunstancia y

no sacar conclusiones erréneas.
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De la pregunta 5 hasta la numero 10 se ha preguntado sobre los usos de las distintas redes
sociales. Como conclusién general de las seis redes sociales se puede decir que las
empresas atribuyen como sus principales usos a “Crear un vinculo con los clientes para la
comunicacion” y a “Compartir informacion de la empresa, sobre eventos, noticias...”.
Obviando estas dos se comentard cuales son los demas usos que destacan en cada red
social.

5. En cuanto a FACEBOOK, ¢ Cudles cree que son los TRES principales usos de esta

red social?

Ofrecer nuestros productos y/o servicios 26 27% _
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacidn 45 4AT% _
Compartir informacién de la empresa, sobre eventos, noticias.. 52 55% [N

Crear un circulo de contactos del sector 13 14% -
Lanzar ofertas y promociones especiales 20 2M1% _
Venta directa (comercio electrénico) 4 4% .
Debatir y reflexionar sobre el sector 4 4% .
Sacar informacion del mercado 12 13% -
Posicionar la marca en los buscadores 25 26% _
o 1o 20 0 ] 50 (=11

Facebook es la red social mas popular en todo el planeta, tiene registrados 1200 millones de
usuarios. Esta red social permite compartir con tus contactos tus fotos, pensamientos,

organizar eventos entre otras funciones.

A pesar de gque esta red social tiene la posibilidad de hacer llegar los contenidos que las
empresas desean compartir a mucha mas gente que las demas redes sociales como se ha

visto en la pregunta nimero 4 solo un 55% tiene un perfil creado en esta red social.

Los dos segundos usos que tiene esta red social segun las empresas cuestionadas son
“Ofrecer nuestros productos/servicios” y “Posicionar la marca en los buscadores”. El primer
uso seleccionado se debe a que en los Ultimos afios Facebook estid apostando por hacer
gue las fotos compartidas ganen mayor presencia dentro los aportes que puede haber, por
ejemplo, una de las ultimas actualizaciones del Facebook hizo que las fotos se vieran mas

grandes.

Y no es de extrafiar que otro objetivo de las empresas al hacer uso de esta red social sea

posicionarse en los buscadores ya que Facebook ayuda en gran medida en este propadsito.
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6. En cuanto a TWITTER, ¢ Cuéles cree que son los TRES principales usos de esta red

social?
Ofrecer nuestros productos ylo servicios 27 28% _
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacién 54 57% |
Compartir informacién de la empresa, sobre eventos, noticias... 71 75% _
Crear un circulo de contactos del sectar 22 23% _
Lanzar ofertas y promociones especiales 16 17 N
enta directa (comercio electronico) 1 1% I
Debatir y reflexionar sobre el sector 15 16% -
Sacar informacién del mercado 22 23% _
Posicionar la marca en los buscadores 24 25%

Twitter es la segunda red social con mas presencia de empresas de los sectores
seleccionados segun la pregunta nimero 4. Aparte de los dos usos principales ya
comentados entre los demas no destaca uno principalmente. Dejando de lado el uso de
“Venta directa”, funcién que ha anadido Twitter hace pocos meses, los demas usos rondan
todos el 23%.

Como conclusion se puede decir que Twitter es una red social muy versétil, es decir, se
adapta a distintos fines que las empresas pueden perseguir. Ademas, hay un sinfin de
herramientas que ayudan a analizar el impacto de la actividad de la empresa dentro de las
redes sociales, pero es cierto que muchas estan especializadas en Twitter, por este motivo

es una plataforma idénea para la empresas.

7. En cuanto a GOOGLE+, ¢Cudles cree que son los TRES principales usos de esta

red social?
Ofrecer nuestros productos ylo servicios 18 19% I
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacian 22 2%
Compartir informacion de la empresa, sobre eventos, noticias... 27 28% _
Crear un circulo de contactos del sector 20 21% _
Lanzar ofertas y promociones especiales 6 6% 1IN
Venta directa (comercio electrénico) 3 3% -
Debatir y reflexionar sobre el sector 2 2% -
Sacar informacién del mercado 8 8% _
Paosicionar la marca en los buscadoras 29 % _

Es el turno de Google+, para entender mejor el resultado que se puede observar en el

grafico y los porcentajes se debe ser consciente de cudl es la situacion de esta red social.
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Esta plataforma es la red social de Google, sus funciones no se alejan de las de Facebook
por ejemplo, pero simplemente no ha tenido tanto éxito como ella.

El hecho de que Google sea el impulsor de esta red social hace que tener presencia en ella
premie en gran medida a posicionarse en los buscadores, y como todo el mundo sabe,
Google Search es el buscador mas usado y conocido en todo el mundo. Por todo esto el uso
principal que han marcado las empresas en esta red social es la de “Posicionar la marca en
los buscadores”, incluso por delante de las dos funciones generales de todas las redes

sociales.

También se puede destacar el uso de “Crear un circulo de contactos del sector’ por detras
de las dos generales. Esto puede estar motivado por la gestion de los mails dentro de las
empresas, si estas utilizan Gmail para recibir y enviar mails, Google sugiere crear sus
denominados “circulos” para que te organices los contactos segun el interés comun que

tienes con ellos.

8. En cuanto a PINTEREST, ¢, Cuales cree que son los TRES principales usos de esta

red social?
Ofrecer nuestros productos ylo servicios 25  26%
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacion 23 4%
Compartir informacion de la empresa, sobre eventos, noticias... 25 26%
Crear un circulo de contactos del sector 16 17%
Lanzar ofertas y promociones especiales 10 11%
Venta directa (comercio electranico) 4 4%
Debatir y reflexionar sobre el sector 3 3%
Sacar informacion del mercado 7 7%
Posicionar la marca en los buscadores 12 13%

Pinterest es una red social enfocada a compartir imagenes con el resto de usuarios y donde
se puede navegar por las imagenes de los demas contactos para inspirarte o simplemente

para pasar el rato.

Debido a la limitacién de esta funcion, el uso principal que sefialan las empresas que han
decidido rellenar el cuestionario es la de “Ofrecer productos y/o servicios”. Siempre una
imagen puede aportar mas informacién que un parrafo lleno de lineas con el afiadido de

gue, a veces, requiere menos esfuerzo.
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9. En cuanto a YOUTUBE, ¢ Cudles cree que son los TRES principales usos de esta

red social?
Qfrecer nuestros productos y/o servicios 35 3%
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacion 36 38%
Compartir informacion ds la empresa, sobre eventos, noticias... 43 45% ||| NNR BN
Crear un circulo de contactos del sector 7
Lanzar ofertas y promociones especiales 7% -
Venta directa (comercio electranico) 0 0%
Debatir y reflexionar sobre el sector 4 4% IR
Sacar informaciéon del mercado 11 12%

Posicionar la marca en los buscadores 26 2T%

=1 %45

Se puede observar que el grafico de esta pseudo red social, YouTube, es bastante similar al
de la anterior red social, Pinterest. La pequefia diferencia entre los dos gréficos es que
pocas empresas han seleccionado como uso el “Crear un circulo de contactos del sector” ya
gue como se comento en el apartado donde se explicaba brevemente las funciones de cada
red social la mayoria de usuarios dentro de esta plataforma no entran como usuario
registrado ya que no es un requisito y por lo tanto no se puede crear una relacion entre el

usuario que crea el video y el que lo ve.

En cuanto a la manera de ofrecer los productos o servicios la diferencia con la red social
Pinterest es el formato. En YouTube la empresa puede compartir un video en lugar de una

imagen.

10. En cuanto a LINKEDIN, ¢ Cuéles cree que son los TRES principales usos de esta

red social?
Ofrecer nuestros productos ylo servicios 23 4%
Crear un vinculo con los clientes para la comunicacion 43 51%
Compartir informacién de la empresa, sobre eventos, noticias... 55 58%
Crear un circulo de contactos del sector 65 68%
Lanzar ofertas y promociones especiales 7 T%
Venta directa (comercio electrénico) 3 3%
Debatir y reflexionar sobre el sector 30 32%
Sacar informacion del mercado 27 28%
Paosicionar la marca en los buscadores 20 2%

Como se puede observar en el gréfico las empresas han marcado como un uso principal, y
de manera muy clara, “Crear un circulo de contactos del sector”. Este hecho no tiene ningun

misterio, LinkedIn es una red social creada especificamente para este uso. En esta
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plataforma los usuarios son empleados de diferentes firmas, o incluso gente desempleada
donde el fin es crear una red de contactos profesionales.

Por detras de este uso principal se encuentran los dos usos generales de todas las redes
sociales. Quiza también cabe destacar que esta red social, como demuestra el gran nimero
de respuestas en el uso “Debatir y reflexionar sobre el sector”, permite estar en contacto con
personas interesadas en un mismo sector mediante diferentes grupos creados para debatir
sobre temas que se publican en ellos.

11. En el caso de no tener presencia en las redes sociales. ¢Cual cree que puede ser

el motivo principal?

Mo le interes [0] —————— Falta de tiempo para la creacidn y/o mantenimiento. T 7%
Falta de recu [2]— — La competenci [4 - . A ar
de recu [2 “M Falta de conocimiento de las redes sociales para iniciarse. 1 1%
. Falta de recursos econdmicos. 2 2%

Falta de cona [1]—
—Desconfianza [0] Mo le interesa lo que los clientes piensan de su marca. 0 0%
- Onro [0] . . : ;
La competencia no esta en las redes sociales. 4 4%
Desconfianza del uso de la informacion generada. 0 0%
Falta de tiem [7] ——————— Otro 0 0%

En esta cuestion se le preguntaba a la persona que realizaba la encuesta cual es el motivo
principal por el que no tienen presencia en las redes sociales. La mitad de las respuestas a

esta pregunta ha sido por “Falta de tiempo para la creacion y/o mantenimiento.

El tiempo es un recurso finito y seguramente el mas preciado para los responsables de una
empresa. La presencia en las redes sociales no es una actividad esencial para el desarrollo
de las actividades de la empresa, por eso, si no se conoce todo lo que estas pueden aportar,

lo mas Idgico es que no se emplee tiempo en ellas.

Realmente si no existe tiempo tanto para la creacibn como para el mantenimiento de las
redes sociales la mejor opcion es no tener presencia en ellas. Como aconsejan dentro de los
“10 consejos para la presencia de una empresa en las redes sociales” en el blog
SMrevolution: si estds por estar, mejor no estar. No hay nada peor que un perfil sin
actualizar, sin coherencia en la linea de la comunicacién, sin monitorear o sin seguidores.

Esto lo Unico que aportaria seria dar una mala imagen a la empresa.
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El siguiente motivo marcado es “La competencia no esta en las redes sociales”. Se da por
hecho que estas empresas han realizado un estudio dentro de las redes sociales y han visto
gue sus maximos competidores no se encuentran en ellas, porque sino simplemente con dar
un vistazo no se puede llegar a toda la informacién de las demas empresas. Y de ser asi,
una posible via de diferenciacion en frente a los competidores es tener presencia en las

redes sociales.

12. En el caso de no tener presencia en las redes sociales. ¢Tiene intencién de hacer

uso de las redes sociales en el periodo de un afio?

NS/NC [7]
Si 4 4%
No 4 4%
NS/NC 7 7%
No [4]
Si [4]

La mayoria de las empresas que contestaron la pregunta anterior, casi la mitad, no saben si
en un futuro préximo, en el periodo de un afo, se decidirdn a hacer uso de las redes

sociales.

Esta incertidumbre puede estar causada porgue no han tenido tiempo de poder analizar
todas las ventajas que esta presencia podria aportar a la empresa. Otra posibilidad, es que
estén esperando a que dentro de ese tiempo la situacion de la empresa mejore y pueda
ofrecer recursos para invertir en todas las actividades que conlleva utilizar las redes

sociales.

De todos modos, como se puede observar a la derecha del grafico el numero de respuestas
totales es 15, lejos de llegar a resultar un nimero valido para sacar unas conclusiones

fiables.
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Red social

Esta es la segunda parte de la encuesta. Consta de 12 preguntas, igual que la parte
anterior. En esta seccion se pretende estudiar la gestion de las actividades relacionadas con
las redes sociales, como por ejemplo desde cudndo tienen presencia, cuéles son las
frecuencias de uso, si existe el uso de herramientas o el perfil de la persona encargada de
estas actividades.

13. ¢ Cuanto tiempo hace que la empresa tiene presencia en las redes sociales?

Entre dos y [35]— - Menos de medio afio 5 5%

—  RdA e et
K Mas de cuat

Entre medio afio y un afio 13 14%
.—r-.- enos de medi 5 Entre un afio y dos 20  21%

Entre medio [13] Entre dos y cuatro 35  37%

Entre un afio [20]

Mas de cuatro 17 18%

Mediante el grafico se puede observar como la poblacién de empresas que ha realizado la
encuesta tiene una larga experiencia en las redes sociales, o al menos, tienen presencia en
ellas. Si sumamos los porcentajes de las empresas que tienen un perfil en las plataformas
con un tiempo superior a un afio son un 76% del total de respuestas. Esto quiere decir que
por lo menos dentro de los sectores estudiados estan concienciados de que la presencia y

actividad en las redes sociales son mas que necesarias.

También hay que tener en cuenta que aunque las empresas indiquen que tienen presencia

desde hace mucho tiempo puede que se hayan creado perfiles en nuevas redes sociales .

A pesar de que los resultados reflejan una cierta antigiiedad en los perfiles de las empresas
en las redes sociales como se vera demostrado en preguntas posteriores la gestion de las

actividades relacionadas con estas plataformas podria ser mas eficiente.
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14. ;Con qué frecuencia consulta las redes sociales de la empresa?

Cada semana [35] —— S Cada dia 41 43%
- 1 ;L‘;-.':"n' . Cada semana 35 37%

—Unavezalai [l cada mes 6 6%

Cada dos meses 0 mas 7 7%

Cadadial#1] Una vez al afio 1 1%

Esta pregunta pretende saber cudl es la frecuencia de empleo de la redes sociales ya sea
Unicamente a modo de consulta, es decir, sin la necesidad de haber publicado contenido.
Estas consultas sirven para ver las publicaciones de los usuarios a los que estan
conectados, leer articulos compartidos y poder asi estar al dia de las noticias del sector que

interesa a la empresa.

Como se puede observar en el grafico las empresas son usuarios muy activos dentro de las
redes sociales ya que el 80% de todas las empresas que han contestado la encuesta

consultan de forma al menos semanal las redes sociales.

Realmente los resultados de esta pregunta difieren a los del ya citado “Observatorio sobre el
uso de las redes sociales en las Pymes espafiolas”. En este estudio concluyen que el 65%
de las PYMES espafiolas emplean las redes sociales diaria o semanalmente, aunque la
poblacion a estudiar en este caso son todas las PYMES, sin segmentar por sector y la fecha

de publicacién es 2013.

Una posible conclusion que se saca de esto es que a medida que pasan los afios la
actividad en las redes sociales de las pequefias y medianas empresas es cada vez mas
frecuente. Ademas se apoya en el dato que también se comenta en el observatorio de que
se paso de una frecuencia de empleo del as redes sociales en 2012 del 35% a la del 65%

en el afo 2013.

Una vez mas todo apunta a que las empresas en el paso del tiempo tienen mas en cuenta
esta nueva forma de contactar tanto con sus clientes como con personas con Mmismos

intereses.
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15. ¢ Cuando fue la ultima fecha de actualizacion de las redes sociales de la empresa?

Este mes [13]

Hoy 23 24%

— Mas de un me [12]

Esta semana 38 40%

— Mas de un afio [4] Este mes 13 14%
Esta semana [38] —
Masdeunmes 12 13%
Haoy [23
Mas de un afio 4 4%

La diferencia entre la pregunta anterior y esta es que la empresa pasa de ser un usuario
pasivo donde Unicamente mira y consulta el contenido de las redes sociales donde tiene un
perfil creado a ser un usuario activo que publica informacion sobre la empresa, imagenes,
articulos interesantes del sector, etc.

Esta vez el grafico muestra que los usuarios denominados activos, es decir, que publican
diaria 0 semanalmente son el 64% de las empresas que han rellenado el cuestionario. Hay
gue tener en cuenta que en todo el estudio se estd hablando de pequefias y medianas
empresas y tal y como se reflejaba en la pregunta 2 la mayoria de ellas tienen entre 1y 9
trabajadores. Esto quiere decir que lo mas seguro es que no tengan un empleado destinado
especificamente a la gestion de las redes sociales. Aun asi la mayoria de estas empresas

no mantienen descuidados sus perfiles.

16. ¢ Utiliza alguna de las siguientes herramientas para la recopilacién de estadisticas

de las redes sociales?

Mo utilizo ninguna herramienta. 61 64%
Hootsuite 17 18%
2%
0%

6%

SocialBro
Gremin
Tweetdeck
ManageFlitter
Twellow
Buffer

Otro

NN = o 3 o M
=
o
5

Como se puede observar en el gréfico adjunto a esta pregunta la mayoria, un 64%, de las

empresas que han rellenado el cuestionario no utilizan ninguna herramienta para la
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recopilacion de estadisticas de las redes sociales. Esto es un gran punto a mejorar dentro
del plan estratégico de comunicacion.

Cuando una empresa decide crearse un perfil dentro de una red social no es como una
persona cualquiera que comparte sus imagenes, sus pensamientos o noticias de interés, el
objetivo no es el mismo. Las empresas buscan crear un vinculo con los clientes como se ha
demostrado en las preguntas sobre los usos que las empresas creen que tienen las redes
sociales. Si es asi, se debe llevar un control de las actividades y para eso lo mejor es utilizar

una herramienta destinada a ayudar en esas acciones.

La mayoria de estas herramientas son gratuitas, el coste que tienen es el tiempo que se

debe invertir haciendo uso de ellas.

17. ¢Cuadl es el perfil de la persona encargada de la gestién de las redes sociales?

Personal no [58] -
— Personal exte [&]
Personal esp [28]
Personal especializado 28  29%
Personal no especializado 56 59%
Personal externo a la empresa (subcontratado) 6 6%

Esta y las tres siguientes preguntas pretenden saber mas sobre el perfil de la persona

encargada de gestionar las redes sociales dentro de las empresas.

Como se puede observar en el grafico un 59% de las personas encargadas de las
actividades relacionadas con las redes sociales no estan especializadas en este campo. La
falta de profesionalizacién en el manejo de las cuentas en las distintas plataformas puede
estar causada por la falta de personal y recursos econémicos para disponer de él. En este

aspecto hay un gran margen de mejora.

Cabe decir que esta pregunta guarda cierta relacion con la anterior, sobre el uso de

herramientas para la gestion de los perfiles. Es I6gico que si la persona encargada no esta
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especializada en la gestién de las redes sociales no sepa usar estas herramientas o incluso

no saber de su existencia.

18. ¢Cual es el género de la persona encargada de la gestion de las redes sociales?

Muijer [49]
Hombre 41  43%

Mujer 49 52%
Mo lo sé [0]
No lo sé 0 0%

Hombre [41]

En esta cuestion se les pregunta a las empresas sobre el género de la persona encargada
de gestionar las redes sociales. Como se puede observar en el grafico hay una diferencia de
9 puntos porcentuales entre los dos géneros. Entre las empresas cuestionadas hay mas

mujeres encargadas de las redes sociales que hombres.

Dentro del trabajo de la persona encargada de gestionar las redes sociales, también llamado
community manager, el género no es significativo pero como se muestra en los resultados
de esta pregunta dentro de los sectores estudiados el perfil de esta persona se decanta mas

hacia el de una mujer.

19. ¢Cual es la edad de la persona encargada de la gestion de las redes sociales?

Menor de 18 afios 0 0%
Die 40 a 50 [11] De19a23 1 1%
De 24 a 30 22 23%

De 30 a 40 [52] — _
— Mas de 50 [4]

- Menor de 18 a [0] De 30 a 40 52 G559
Uhe o sa 1] De 40 a 50 11 12%
, »

Dozaasopzy  MasdeS0 4 4%
Mo lo sé 0 0%

Con esta pregunta se pretende saber en qué rango de edad esta la persona encargada de la

gestion de las redes sociales dentro los sectores de tecnologia, biotecnologia y farmacia.

Como se puede observar en el grafico de esta pregunta la mayoria del personal encargado
de estas actividades se encuentra en el rango de entre 30 y 40 afios. Y si lo juntamos con el
rango de 24 a 30 afios, gente que seguramente ya esta graduada, son el 78% del total. Este
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grupo esta formado por personas jovenes, que ya han tenido contacto con las redes sociales
a un nivel personal y con cierta experiencia dentro de los sectores donde trabajan.

Un dato curioso es que Unicamente una empresa de entre todas las que han rellenado el
cuestionario tiene en plantilla como persona encargada de gestionar las redes sociales a
alguien menor de 23 afos. El posible motivo a esta circunstancia es que la persona que
comparte informacion de la empresa, publica articulos de interés u opina sobre otras
publicaciones debe tener cierta experiencia tanto de la misma empresa como del sector
donde esta opera, ya que son sectores especializados.

20. ¢Cual es el nivel de estudios de la persona encargada de la gestion de las redes

sociales?
Méster 133 Educacion Secundaria Obligatoria 0 0%
Bachillerato 1 1%
Ciclo Formativoe de Grado Medio 2 2%
= Educacion Sec [0] Ciclo Formativo de Grado Superior 7 T%
:: rpjntlu |:-:l£|-:~_r.;. [1] Estudios Universitarios 47 49%
Estudios Uni [47]—— \Cicio Forman (77 Méster 33 35%
Mo lo s& 0 0%

Por ultimo, en cuanto al perfil de la persona encargada de gestionar las redes sociales de la

empresa es el nivel de estudios que tiene.

Como se puede observar en el grafico, y en consonancia con los resultados de la pregunta
anterior, el 84% de las personas tienen al menos estudios universitarios. Probablemente
esta situacion esté debida al hecho ya comentado anteriormente de que la mayoria de las
empresas con microempresas y los recursos disponibles, tanto financiero como de tiempo,
son muy limitados. Por lo tanto, las personas que se encargan de estas tareas son

trabajadores poco especializados pero que tienen un gran conocimiento del sector.
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21. Valore del 1 al 10 la aportacion de las redes sociales a la empresa.

24 1 3 3%
2 4 4%

50 3 6 B%
4 3 3%
5 12 13%
6 16 17%
722 23%
8 15 16%
9

-y
=
(3]
L
]
&

16
12
8
4
ilin i
0 1 2 3 4 5 I3 7 8 9 10

En esta pregunta se les pide a las empresas que valoren del 1 al 10 lo que la presencia en
las redes sociales les ha aportado.

La nota més seleccionada es un 7, por un 23% de todas las respuestas. Unicamente el 16%
de las empresas que han participado en la encuesta suspenden a la aportacion que le da la

presencia en las redes sociales.

12

10

H Personal especializado

8
6 M Personal externo a la
4 empresa (subcontratado)
Personal no especializado
2 4 | —
0 o
3 4 5 6 7 8 9 10

1 2

Este grafico muestra el nimero de veces que han marcado la respuesta segun el perfil de la
persona encargada de gestionar las redes sociales. Como se puede observar en este
grafico las empresas que disponen de un perfil especializado han valorado mejor la
aportacion de las redes sociales a su empresa. Esto demuestra una vez mas que si esta
presencia se hace de una forma previamente planeada y de una forma estratégica los

resultados son mas éptimos.
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22. Valore el grado de mejora de la imagen de marca gracias a su presencia en las

redes sociales

14 15%
25  26%
32 34%
M 12%

[ =

12 18 24 30 36

[
(=

Los cuatro siguientes graficos son de la misma pregunta donde se pretende averiguar la
valoracion del grado de mejora gracias a la presencia de las redes sociales segun diferentes
indicadores.

El primer indicador es la imagen de marca. Como se puede observar en el grafico las
empresas valoran muy positivamente el grado de mejora que la empresa tiene en cuanto a
la imagen que da al mundo después de la incorporacion a las redes sociales. Es por esto
que tener al menos un perfil en las redes sociales se ha vuelto un requisito para las
empresas. Cuando un posible cliente busca informacién de una empresa si esta tiene un
perfil actualizado, usuarios seguidores de este perfil y una web cuidada seguro que consigue

atraerle mas que otra que no tenga presencia en ninguna red social.

22. Valore segun el grado de mejora del aumento de clientes gracias a su presencia en

las redes sociales

0 18 19%
1 21 22%
2 25 26%
3 13 14%
4 8 8%
5 5 5%

El siguiente indicador por el que ha sido preguntada la empresa es el aumento de clientes.
La nota media esta por debajo del aprobado ya que hay méas respuestas por debajo del 2

gue por encima.
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16
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12
[ |
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6 3
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0 - ‘
Personal especializado Personal externo a la empresa Personal no especializado
(subcontratado)

Como se ha hecho con la pregunta 21, se ha elaborado un gréfico de las valoraciones segun
el perfil de la persona encargada de gestionar las redes sociales. Del mismo modo las
empresas que disponen de un personal no especializado valoran mas negativamente la

aportacion de las redes sociales al aumento de clientes.

22. Valore el grado de mejora del aumento de ventas gracias a su presencia en las
redes sociales

Mo W N = O
-
=
=y
o
]
&

El resultado de esta pregunta es muy similar que la anterior, las empresas valoran
negativamente la mejora que han notado en el aumento de ventas gracias a la presencia en
las redes sociales. Aunque igual que en la pregunta anterior el grafico que se muestra a
continuacion refleja como son las empresas que tienen a un personal no especializado las
gue hacen que esta valoracion sea tan baja.
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14 mo
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10 m2
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Personal especializado Personal externo a la empresa Personal no especializado
(subcontratado)

22. Valore el grado de mejora de la rapidez en la obtencién de resultados gracias a su

presencia en las redes sociales

0D 21 22%
4 9 9%
—
.
]

5 10 15 20 25

El dltimo indicador es el grado de mejora en la rapidez de obtencién de resultados, es decir,
el tiempo que se debe esperar después de haber realizado cualquier accion mediante las
redes sociales. Por ejemplo, si una empresa quiere lanzar una oferta de sus productos y no
dispone de redes sociales lo debera hacer en formato fisico o enviando mails, en cambio si
la empresa tiene una red social esta oferta puede ser lanzada mediante ella y el impacto es
instantaneo ya que todos los seguidores del perfil de la empresa lo veran en ese mismo

momento.

Los resultados de esta pregunta son un poco confusos ya que hay un gran numero de
respuestas que valoran con un 0 esta aportacion, mientras que la campana de Gauss
posiciona la media en el aprobado si se obvia la gran cantidad de valoraciones al O.

Probablemente no se ha entendido del todo a qué se referia este indicador.
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23. ¢Cree que podria sacarle mas rendimiento a la presencia en las redes sociales?

Si 82 86%
—— No [5]
— NS/NG [3] No 5 5%
Si [82]— NS/NC 3 3%

Con los resultados de esta pregunta se puede observar como el 86% de las empresas que
han rellenado el cuestionario son conscientes de que no han sacado toda la rentabilidad que
podrian a la presencia en las redes sociales. Por lo menos las empresas se han dado
cuenta del potencial que tiene este método de comunicacién y tienen en mente que es un

aspecto a mejorar.

24. En caso afirmativo, ¢ Cémo cree que se podria sacar mas rendimiento?

Invirtiendo mas tiempo 62

Dando formacion adicional a la persona encargada de la gestion de las redes 14

Analizando la informacién generada a través de las redes sociales 37
Contratando personal especializado 20
Teniendo presencia en mas redes sociales 17
Focalizando los recursos disponibles en menos redes sociales 4
Planificando la actividad a realizar en las redes sociales con anterioridad 44
Buscando mas interaccion con los clientes 38
Otro 2

En la pregunta anterior se ha podido comprobar como las empresas saben que su presencia
en las redes sociales puede aportar muchos méas beneficios. Como se puede observar en el
grafico que resume los resultados de esta pregunta la forma con la que las empresas creen
que podrian sacar mas rendimiento es invirtiendo mas tiempo. En anteriores puntos ya se ha
comentado qué es lo que pasa con el recurso del tiempo dentro de este tipo de empresas,
ya se sabe que es un recurso finito y que pocas empresas disponen. Pero en cuanto a la

gestion de las redes sociales no se trata de cuanto tienes sino de qué forma se administra.
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La planificacién previa de las actividades a realizar en las redes sociales (el segundo punto
mas marcado en esta pregunta) junto con un analisis de la informacion generada a través de
las redes sociales son actividades que se pueden realizar de una manera eficiente gracias al
uso de herramientas que ayudan a esta gestion de los diferentes perfiles en las redes
sociales. En la pregunta 16 ya se habla sobre el margen de mejora que tienen las empresas
sobre la utilizaciobn de estas herramientas, pero ademas sera de ayuda en cuanto a la

mejora de la administracion del tiempo.

Teniendo en cuenta que la tercera respuesta mas marcada en esta pregunta es la de buscar
mas interaccion con los clientes, una recomendacion es la contratacion de una persona
especializada en la gestion de las redes sociales ya que sabe de qué forma y cémo
comunicarse con los clientes dentro de las redes. Ademas, seguro que esta persona tiene
conocimientos sobre el uso de las herramientas de apoyo a la gestion de los perfiles en las
redes sociales.

Internacionalizacion

Esta es la tercera y Ultima parte de la encuesta enviada a las diferentes empresas. En este
apartado pretende obtener informacion sobre el proceso de internacionalizacion de las

PYMES y qué valoracion tienen de las redes sociales dentro de este proceso.

25. ¢En qué redes sociales tenia presencia ANTES de la internacionalizacion?

Twitter 30 32%
Facebook 27 28%
Google+ 6 6%
Youtube 17 18%
LinkedIn 35 IT%
Pinterest 3 3%
Ninguna 29 31%
Otro 5 5%
o 7 14 21 Ht . 35

En el grafico superior se puede observar el nimero de empresas que tenian un perfil en las
redes sociales indicadas antes de su internacionalizacion. La distribucion es similar a la de
después de pasar el proceso de apertura a nuevos mercados ilustrada en el gréfico de la

siguiente pregunta.
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El 31% de las empresas encuestadas no tenian perfil en ninguna red social antes de
decidirse a abrirse al mercado exterior. Este dato indica que casi un tercio de todas las
empresas que han cumplimentado la encuesta han utilizado las redes sociales como

herramienta de apoyo a su internacionalizacion.

Por otro lado, los otros dos tercios de las empresas ya eran usuarios de las redes sociales
cuando operaban Unicamente en el mercado nacional. Esto no quiere decir que las redes
sociales tuvieran un papel dentro de su plan de internacionalizacion, es mas, la experiencia
qgue tenian seguro que fue aplicada para planificar las acciones en los nuevos mercados.
Esto también indica que es uso de redes sociales esta cada vez mas presente en todas las

empresas ya que se esta volviendo un requisito para cualquier empresa.

26. ¢En qué redes sociales tiene presencia DESPUES de la internacionalizacion?

Twiter 51 5%
Facebock 40 42% [
Google+ 13 14%
voutube 26 27% [N

Linkedin 60
Pinterest [
Otro

En esta pregunta se ve reflejado el uso de las diferentes redes sociales por parte de las
PYMES después de internacionalizarse, la forma del grafico es exactamente igual que

cuando las empresas no operaban en el exterior.

Para poder sacar informacion mas interesante se puede mirar el nimero de respuestas en
las dos preguntas. Antes de su internacionalizacién las empresas tenian 123 perfiles (152
respuestas menos 29 empresas que no tenian presencia en ninguna red social) y después
el nimero de perfiles es 203. La diferencia es de 80 perfiles, lo que quiere decir que aparte
de que las empresas que no tenian un perfil se registraron en alguna red social las que si

gue disponian de uno decidieron crearse nuevos.
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27. ¢Qué DOS principales caracteristicas le aport6 la presencia en las redes sociales

para la internacionalizacion?

Ayuda la gestion de RRHH en el nuevo mercado. 3 3% .
Creacion de nuevos vinculos empresariales. 29 3% _
Ofrece informacién de los mercados en el nuevo destino. 15 16% _
Mejora el networking y gestion de contactos. 39 M% _
Publicidad segmentada. 7 7% IR
Creacicon de la imagen de marca. 45  47% _
Posicionamiento en el nuevo mercado. 11 12% -
Amplia los canales de venta 9 9% -
Aharra costes 4 4% -
Prospeccion y captacion de clientes 22 23% _
Otro 2 2% l
o a 18 27 aa 45

En esta pregunta se les ha pedido a las empresas que marquen qué fue lo que le aporto la
presencia de las redes sociales en el desarrollo de la internacionalizacion. Como se puede
observar en el gréfico la respuesta mas marcada es la “Creacién de la imagen de marca”.
Como ya se ha comentado en preguntas anteriores la imagen que da la presencia en redes
sociales a una marca es muy buena, denota que la empresa esté actualizada a los medios
modernos, y ademas permite comunicar a los demas clientes y compafieros profesionales
cudl es el mensaje que la empresa quiere dar al exterior. Aunque hay que mantener un perfil
actualizado, con aportes periédicos y donde exista interaccién con los demas usuarios, sino
el efecto deseado podria darse la vuelta y la imagen que la empresa transmitiria seria

dafina.

La segunda respuesta mas marcada es la “Mejora del networking y gestién de contactos”. Si
se tuviera que escoger una red social que defina esta caracteristica sin duda seria LinkedIn.
En la pregunta 10, donde se pregunta por los principales usos de esta red social, el mas
marcado fue “Crear un circulo del sector” por encima incluso de las dos caracteristicas
principales de todas las redes sociales. Por este motivo también es la red social donde més
empresas tienen un perfil creado. Tener presencia en esta plataforma permite contactar con
profesionales de todo el mundo sin necesidad de desplazarte, permitiendo entablar
conversaciones con todos ellos y poder asi concertar reuniones si es necesario. La tercera
opcién mas marcada, “Creacion de nuevos vinculos empresariales”, estaria muy relacionada

con esta Ultima comentada.

Por ultimo, la cuarta respuesta mas seleccionada como uso principal es la “Prospeccion y
captacion de clientes”. Este es uno de los multiples beneficios que aporta tener presencia en
las redes sociales. Se da la oportunidad de tener una visién general del mercado, donde la

empresa a través de la solicitud de contacto o segun su descripcion de su perfil puede
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crearse un circulo de contactos los intereses de los cuales son las actividades de la
empresa. Esto permite tener reunidos a todos los clientes target de la empresa y hacer mas

efectivas las campafias de comunicacion.

28. ¢ Cuales son las barreras mas faciles de superar con ayuda de las redes sociales?

Barreras comerciales 45
Barreras financieras 9
Barreras logisticas 11
Barreras lingdisticas 15
Barreras culturales K]

Barreras de implantacidn 15
Barreras legales 4
Otro 1

Cuando una empresa decide internacionalizarse debe saber que se encontrara con diversos
obstaculos. Todos los diferentes tipos de barreras que una empresa se puede encontrar
estan recogidos en esta pregunta. De esta manera se ha pedido a las empresas que
marquen cuales son las barreras mas faciles de superar gracias al apoyo en las redes

sociales.

Como se puede observar en el grafico las redes sociales ayudan en gran medida a
sobrepasar las barreras comerciales seglin las empresas cuestionadas. Dentro de las
barreras comerciales se incluyen acciones como investigacion del mercado exterior,
contactar con profesionales en el pais de destino o identificar canales de distribucion. Para
todo esto las redes sociales tienen caracteristicas que hacen que estas tareas sean mas

faciles de llevar a cabo.

La segunda barrera escogida por las empresas como la mas facil de superar gracias a las
redes sociales es la barrera cultural. Si una empresa se hace por ejemplo un perfil en
Twitter, esto le permite seguir a todos los usuarios que se encuentran dentro de un entorno y
gue comparte los mismos intereses. De esta manera la empresa puede hacerse una idea de
las caracteristicas que el producto o servicio que se pretende introducir en este nuevo pais

debe tener para agradar al publico objetivo.
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29. ¢ En qué continentes ha desarrollado su empresa la internacionalizacion?

Sur América 43  45%
Morte Ameérica 20 21%
Europa 66 69%
Asia - Pacifico 21 22%
Oceania 4 4%
Africa 4 4%

Gracias a esta pregunta se puede saber cuales son los destinos preferidos para
internacionalizarse dentro de las PYMES espafiolas en los sectores de tecnologia, farmacia

y biotecnologia.

Como se puede observar en el gréfico el continente donde mas empresas deciden exportar
sus productos es Europa con un 69%. La razén principal de este hecho es la distancia de
Europa respecto Espafia. Primero de todo por la reduccion de costes en los
desplazamientos para reunirse con los contactos de esos paises o0 para la asistencia a
ferias. Otro motivo es por la similitud de tendencias, gustos de la sociedad o

comportamientos a ciertas camparfias de marketing, etc.

Como segunda parte del mundo preferida para internacionalizarse se encuentra Sur
Ameérica con un 45% del total de respuestas. El motivo principal por el cual este conjunto de
paises es tan escogido por las empresas es la cercania en cuento al idioma. Poderse
comunicar con el idioma nativo por las dos partes de la unién de negocios es una ventaja
muy valiosa. Ademas la gran mayoria de estos paises se encuentran en una situacion
econdémica en auge. Como ya se coment6 dentro de las ventajas de internacionalizarse este
escenario es atractivo para las empresas tecnolégicas ya que el crecimiento de los
productos dentro del mercado interno puede estar saturado mientras que en estos nuevos

paises pueden volver a pasar por una etapa de nacimiento.

Los continentes de Norte América y Asia-Pacifico atraen mas o menos en la misma medida
a las empresas PYMES de los sectores analizados, con un 21 y 22% respectivamente. Los
puntos débiles de estos paises son, en Norte América la gran competencia que hay y en

Asia-Pacifico la gran diferencia cultural comparada con Espafia.

Y por ultimo, Oceania y Africa son los destinos menos apetecibles para las empresas

encuestadas.
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30. ¢ Se ha utilizado las mismas redes sociales para diferentes paises?

Si 70  74%

No 9 9%

Como se puede observar en el grafico la gran mayoria de empresas hacen uso de las
mismas redes sociales para diferentes paises. Esto puede deberse a las redes sociales en
si. Ya se ha hablado de ello, Facebook, Twitter, Linkedin y el resto de redes sociales
albergan entre todos sus usuarios registrados infinidad de paises, esto quiere decir que por
ejemplo dentro de un mismo perfil se puede tener conexion con personas de Polonia y a la

vez con otras de California. Esta es una de las ventajas de las redes sociales, su globalidad.

Unicamente los paises asiaticos pueden tener redes sociales diferentes a las de todo el
mundo ya que al tener una poblacién tan grande estas plataformas alternativas pueden

tener éxito.

31. ¢,Qué red social cree que es mas util ala hora de internacionalizarse?

Facebook 17 18%
Linkedin [43] —
—Youtube [4] Twitter 8 8%
=—Google+ [1]
- Finterest [0]

“Oitro [3] LinkedIn 43  45%

YouTube 4 4%

— Facebook [17]

Twitter [f]————— Google+ 1 1%
Pinterest 0 0%
Otro 3 3%

En esta pregunta se le ha pedido elegir a las empresas Unicamente una red social con la
gue apoyarse durante el proceso de internacionalizacion. Como se puede observar en el
grafico la red social mas elegida es LinkedIn con un 45% del total de respuestas de la

encuesta, aunque realmente es mas de la mitad de las respuestas de esta pregunta. Ya se
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ha podido ver a lo largo de las preguntas de toda la encuesta que esta plataforma es la que
mas triunfa, al menos, dentro de los sectores en los que se ha centrado el analisis.
Realmente es la Unica red social dedicada exclusivamente al contacto entre profesionales, y
por lo tanto, la que mas seriedad transmite.

La segunda red social que las empresas han escogido como la mas util a la hora de
internacionalizarse es Facebook, con un 18% del total de respuestas. Esta plataforma es la
gue mas usuarios registrados tiene sobre todas las deméas con 1200 millones de usuarios
repartidos por todo el mundo. Esta es la principal ventaja que tiene Facebook, con lo que si
una empresa se crea un perfil en esta red social sabe que potencialmente puede llegar a

mas usuarios que cumplan los requisitos de cliente objetivo.

Los resultados de las demas redes sociales no son significativos en frente de las dos
anteriormente comentadas. Asi que como conclusion, si una PYME del sector tecnoldgico,
farmacéutico o biotecnoldgico desea abrirse a los nuevos mercados, lo mas recomendable
es crearse un perfil en Linkedin o Facebook para poder apoyarse en cuanto a la

comunicacion y tareas relacionadas con este proceso.

32. ¢Cree que las redes sociales son una herramienta esencial a la hora de

internacionalizarse?

————— No [23]

Si 51 54%

—NS/NC [2]

No 23 24%

NS/NC 9 9%

5i [51]

En esta pregunta se les ha pedido a las empresas que indiquen si las redes sociales son
una herramienta esencial a la hora de internacionalizarse, y la respuesta mayoritaria ha sido
por un 54% que si. Por lo tanto, un gran nimero de PYMES han respondido que esta
herramienta donde apoyarse durante el proceso de apertura a nuevos mercados es,
esencial, lo que quiere decir que si no se hace uso de ella la empresa tendria desventajas

en frente a las que si.
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33. ¢Recomendaria a otras empresas el uso de redes sociales como herramienta para

internacionalizarse?

Ne [3]

——NS/MNG [13] Si 68  72%
No 3 3%

NS/NC 13 14%

B8] ——

Gracias al resultado de esta pregunta se puede percibir el grado de satisfaccion de las
empresas después de utilizar la presencia en las redes sociales dentro del proceso de
internacionalizacion. Este resultado es positivo ya que el 72% de las empresas que han
respondido la encuesta recomendarian el uso de las redes sociales como herramienta para
internacionalizarse. Obviamente si una empresa recomienda algo es porque su experiencia
ha sido satisfactoria.
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7. Conclusiones generales

En esta seccién se comentard las conclusiones generales después de haber analizado los
resultados de todas las respuestas de las empresas a las encuesta. Primero se sacaran las
conclusiones del andlisis de las respuestas siguiendo la division hecha en la encuesta y a

continuacion se propondran soluciones a los margenes de mejora identificados.
Las conclusiones de la encuesta son las siguientes:
Haciendo referencia a la primera parte de la encuesta, Perfil de la empresa:

1. Gracias a los resultados de la pregunta en la que se cuestiona en qué redes sociales
tienen presencia las empresas se ha podido ver el sorprendente dato de que no es
Facebook la red social preferida. A lo largo de las practicas realizadas en Arian
International Projects y también gracias al aporte de una empleada de una empresa
a la que envié el cuestionario fui consciente de una situacién que puede motivar el
hecho de que Facebook u otras redes sociales centradas en compartir informacién
sobre productos y servicios no sean las redes sociales donde estos sectores de

empresas tenga mayor presencia.

La situacién es la siguiente: por ley, de manera general los medicamentos no pueden
promocionarse directamente al publico, sino al médico o profesionales sanitarios
capacitados para prescribir y siempre con normas muy estrictas. So6lo en algunos
casos concretos, como medicamentos que no sean de prescripcion médica,
productos de parafarmacia, etc. se puede hacer publicidad directa al publico. Por lo
tanto, la presencia de la industria farmacéutica esta potencialmente muy limitada y en

la mayoria de los casos Unicamente se reduce a un uso corporativo.

2. La red social ideal para las PYMES de los sectores de tecnologia, farmacia y
biotecnologia que se dirigen hacia el proceso de la internacionalizacion es LinkedIn.

a. Un 75% de las empresas que han contestado la encuesta tienen un perfil en

esta plataforma. Como la mayoria de las empresas del sector tienen

presencia, es un requisito tener un perfil creado si no se quiere quedar atras

frente la competencia. Hace afios quiz4 esta fuera una ventaja competitiva

para las primeras empresas que se decidieran a tener actividad en las redes

sociales pero realmente en este momento no es una caracteristica
diferenciadora.

b. Seguln las respuestas de las empresas cuestionadas se ha concluido que los

usos generales de las redes sociales son “Compartir informacion de la
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empresa, sobre eventos, noticias...” y “Crear un vinculo con los clientes para
la comunicacion”, por este orden. En LinkedIn, por delante de estos dos usos
las respuestas indican que las empresas utilizan esta red social para “Crear
un circulo de contactos del sector”. Es la Unica, de las 6 redes sociales por las
gue se ha preguntado, en la que ha salido un uso mas seleccionado que los
dos generales.

Esto es un éxito de los creadores de esta red social ya que la descripcion que
se encuentra en su pagina web es: Gestiona tu identidad profesional. Amplia
e interactla con tu red profesional. Accede a conocimientos, informacion y
oportunidades.

Dentro de las estrategias de internacionalizacion esta red permite superar
ciertas dificultades a las que se enfrentan las PYMES. Por ejemplo, una tarea
dificil cuando una empresa decide abrirse a los nuevos mercados es
encontrar comerciales profesionales. Gracias a LinkedIn se puede realizar
esta blsqueda desde la oficina de Espafia y encontrar contactos
profesionales en cualquier parte del mundo que se desee. Una primera
interaccidn con este comercial puede ser via esta red social, y si existe un
interés mutuo mas adelante se puede organizar una visita al pais de

exportacion si se requiere.

3. Como tercera conclusion general, aunque poco fiable por la poca respuesta recibida

es el motivo de la falta de presencia en las redes sociales. Se ha concluido que la no

presencia de las PYMES de este sector se debe basicamente a la falta de tiempo

para dedicar tanto a la creacibn como al mantenimiento ya que el 50% de las

empresas dieron este motivo como respuesta. Esto se puede enfocar de dos

maneras:

a. Primero, si una empresa realmente no dispone de tiempo suficiente para

dedicarle a la gestion de las redes sociales la mejor opcidn es no estar en
ellas. Una mala gestion o un perfil desactualizado puede causar una
impresion contraria a la deseada.

Por otro lado, la insuficiente informacion sobre las redes sociales puede hacer
creer a los dirigentes de las empresas que el tiempo necesario para poder
estar presente en las redes sociales es mayor que el necesario realmente.
Disponer de una persona minimamente formada, la cual utiliza determinadas

herramientas para facilitar la gestion de las redes sociales hace que el tiempo
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invertido sea optimo. Por ejemplo, si una empresa tiene perfiles en diferentes
plataformas, existen herramientas gratuitas que disponen de funciones para
poder publicar el mismo mensaje en todas las redes evitando asi multiplicar
un esfuerzo que podria ser necesario una Unica vez. Otro ejemplo es la
programacion de publicaciones, estas herramientas permiten preparar el
material deseado para compartir en las redes sociales y dejar programada la
hora de envio. Esto da pie a que el personal dedicado a estas funciones a no

tener que estar todo el dia pendiente de cuando realizar las publicaciones.

En cuanto al segundo apartado sobre la gestion de las redes sociales dentro las empresas

cuestionadas:

1. Se ha visto reflejado en el andlisis de las respuestas de la encuesta que el margen

mas grande de mejora se encuentra en la gestibn de las redes sociales.

Principalmente, porque aunque la empresa utilice o no personal especializado se ha

visto que estas empresa no hacen uso de herramientas que faciliten las tareas de

gestion. El 64% de las repuestas certifican esta situacion.

Gracias al articulo “Gestion de las redes sociales en las PYMES” publicado en la

pagina Smart UP se entendera mejor por qué el uso de herramientas optimiza y

facilita determinadas acciones, como por ejemplo:

Publicar y programar actualizaciones en todas las redes sociales en las que

estén trabajando: esto hace que una misma publicacion la puedas compartir a

la vez en distintas plataformas ahorrando tiempo. Ademas se pueden
programar las actualizaciones y si la empresa sabe que en un periodo largo
de tiempo no va a poder actualizar sus perfiles se puede hacer una

programacion gracias a estas herramientas.

Sequir vy organizar las actualizaciones de sus contactos,y de las

conversaciones que ocurren en los diferentes espacios de participacion

online: estas herramientas permiten seguir la actividad de determinados

contactos que puedan ser de interés para la empresa.
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Acortar las direcciones url del contenido que quieren publicar: esta funciéon es

uatil basicamente en la red social de Twitter, donde los mensajes que se
comparten como maximo deben ocupar 140 caracteres.

Medir y obtener estadisticas de su participacion en las redes sociales, asi

como de la interaccion generada: esta es una funcién muy interesante ya que

permite saber la repercusién que tienen las actualizaciones realizadas en las
redes sociales, como por ejemplo: cuantos usuarios hablan de este aporte, la

cantidad de personas que han visto la publicacién segun la hora, etc.

Buscar_conversaciones, intereses y usuarios en las redes sociales: segun

unos temas que la empresa le interesa esta herramienta ayuda a encontrar

conversaciones 0 usuarios que sean de interés.

Monitorear su marca y la competencia: gracias a esta funcion se puede ver la

actividad resumida tanto de la propia empresa que hace uso de la

herramienta como de las empresas marcadas como competidores.

Realizar informes de su participacion en las redes sociales: estas

herramientas elaboran diaria o semanalmente informes sobre la actividad de

la empresa en las redes sociales.

Realizar, analizar o monitorear eventos especificos: si se va a realizar un

evento 0 celebracién que a la empresa le interesa estas herramientas son

capaces de extraer toda la informacion y analizarla para la empresa.

4. La siguiente conclusién general sustraida pretende dibujar el perfil de la persona

encargada de la gestion de las redes sociales de las PYMES y el margen de mejora

gue hay. Primero se expone el perfil actual que se encuentra en la mayoria de las

PYMES cuestionadas y después se comentard los aspectos en los que puede

mejorar ese perfil.

a. La persona encargada de la gestion de las redes sociales dentro de los

sectores estudiados es principalmente personal no especializado (59% del
total de respuestas recogidas). Esto quiere decir que estas personas no estan
formadas a nivel de conocimientos ni experiencia dentro del mundo de las

redes sociales. Obviamente hay un gran margen de mejora en cuanto al perfil
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de la persona encargada de la gestibn de las redes sociales. No es
imprescindible que esta persona tenga un master en Marketing Online y
gestion de perfiles en redes sociales, simplemente que el individuo que esté
al cargo de estas actividades debe tener conocimientos de cémo hacerlo.
Existen cursos especializados en las estrategias empresariales a través de
las redes sociales, donde los empleados pueden formarse. Gracias al analisis
de las respuestas de la encuesta se ha podido observar como las empresas
gue disponen de personal especializado valoran mas positivamente la

presencia en las redes sociales.

b. Esta persona tiene estudios, ya que la mayoria ha realizado, al menos,
estudios universitarios, un 84% de las respuestas respaldan esta situacion.
Estos estudios son basicamente relacionados con el sector en el que trabaja
la empresa, es decir, tecnologia, farmacia o biotecnologia. En cuanto al nivel
de estudios no se propone ninguna accion de mejora ya que hay un alto nivel.
Esto ayuda a poder entrar en debate o conversar con demas usuarios sobre
temas relacionados con las actividades de la empresa dentro de las redes
sociales ya que poseen los conocimientos necesarios sobre el sector.

c. La franja de edad donde se encuentra la mayoria de este personal (un 78%
de las respuestas) es de los 30 a los 50 afios, ademas esto concuerda con el
dato sobre los estudios realizados. La franja de edad en la que debe estar la
persona encarga de las gestiones en las redes sociales no es un factor
importante, Unicamente decir que lo mas seguro es que cuanto menos edad
tenga esta persona mas contacto con las redes sociales habra tenido a un

nivel personal.

d. Segun las respuestas recogidas, hay una mayoria de mujeres (52%) que
estan al frente de este puesto comparado con el numero de hombres. Este
punto es muy interesante ya que denota que dentro de estas empresas se
cumple la ley de igualdad efectiva de género publicada en la ley orgénica

3/2007. Esto puede ser interesante para un futuro estudio.

e. El mayor margen de mejora se encuentra en este punto, el uso de
herramientas para el apoyo a la gestion de las redes sociales. Si una empresa
dispone de cualquiera de estas herramientas la gestion ser4d més optima y el

tiempo necesario para llevar a cabo todas las actividades sera menor.
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A modo de resumen de todo este Ultimo apartado sobre el perfil de la persona encargada de
las redes sociales dentro de las empresas PYMES que han contestado la encuesta se ha
realizado el siguiente gréfico:

84% con estudios universitarios

52% mujeres

55% de 30 a 40 anos de edad

59% personal no especializado

llustracion 9: Perfil de la persona encargada de la gestion de las redes sociales
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Las conclusiones generales mas ligadas al proyecto, sobre la internacionalizacién, son las

siguientes:

1. Realmente las empresas que han hecho uso de la presencia en las redes sociales
como plataforma de apoyo a la internacionalizacion estan satisfechas. Un 72% de
las empresas recomiendan el uso de las redes sociales para la internacionalizacién
y un 54% de estas empresas creen que es una herramienta esencial dentro de este

proceso de apertura a los nuevos mercados.

2. LinkedIn es la red social escogida por las PYMES como la mas util a la hora de
internacionalizarse con un 45% del total de respuestas. Esta red social fue creada
especificamente para las relaciones profesionales entre sus usuarios. Dentro de la
internacionalizacion disponer de una plataforma que permite llegar a comerciales a
todas las puntas del mundo hace que se puedan ahorrar muchos costes. Como por
ejemplo, no es necesario hacer numerosos viajes al pais de destino para encontrar

contactos de confianza.

3. La presencia en las redes sociales ayuda principalmente a superar dos barreras
gue aparecen cuando una empresa decide internacionalizarse: las barreras
comerciales y las barreras culturales. Comercialmente es mas facil entablar
negociaciones o hacer contactos a través de las redes sociales que a través de las
vias mas tradicionales. Y por la parte de las barreras culturales, a través de las
redes sociales se puede obtener una vision global de un pais si se analiza a los
diferentes grupos que se puede encontrar en las redes sociales de estos paises

gue se quiere conocer.

4. Los beneficios que aporta la presencia en las redes sociales sefialados por las
empresas encuestadas son: ayuda a una creacion de marca, mejora el networking y
la gestion de contactos y el apoyo en la prospeccion y captacion de clientes. Sin
duda, una empresa con una presencia en las redes sociales tiene mejor imagen
gue no una que Unicamente se puede conocer a través de su pagina web. Ademas
para la empresa también es mas facil relacionarse con sus clientes a través de las

redes sociales.
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Por ultimo, como se ha comentado en los objetivos de este proyecto se presenta el decalogo
para el uso de las redes sociales en la internacionalizacion. Este decélogo es un resumen
gréfico de las acciones que una empresa PYME debe realizar si desea abrirse a nuevos

mercados apoyandose en las redes sociales.

Crea un buen perfil de LinkedIn para crear un

circulo de contactos del sector

€ SocialBro
- .‘M.

Superaras con f
comerciales v culturales

Empieza por Europa, hay similitud cultural

P~ Cuentas con la recomendacion del 72% de empresas encuestadas

[ S S st T Y - I T ==

llustracion 10: Decdlogo de uso de las redes sociales en la internacionalizacion
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8. Estudio econdémico
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En esta parte del proyecto se pretende estimar econOmicamente cual es su coste. Para

poder hacer esta aproximacion se ha utilizado los datos temporales que se ha

proporcionado en el apartado de cronologia con los graficos de Gantt. Ademas de las

actividades del proyecto en general y del desarrollo de la encuesta, tal y como se ha

comentado en el apartado de cronologia, se ha estipulado los tiempos de tutorizacién del

proyecto.
Proyecto Ecuesta (Tutorizacion
Semanas 18 15 18
Dias/semana 5 5 0,56
Horas/dia 3 2 2
€/hora 15 15 30
Tabla 3: Estudio econdmico segtn actividades
Presupuesto:

Ingeniero Técnico Industrial: 420 horas * 15 €/hora = 6300 €

Tutorizacion: 20,16 horas * 30 €/hora = 604,8 €

El presupuesto total del proyecto es de 6904,8 €
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9. Impacto medioambiental

En este apartado se pretende explicar el impacto medioambiental que resulta de aplicar las

acciones sugeridas después del estudio realizado en cuanto al uso de las redes sociales

dentro de las estrategias de internacionalizacion.

Como se puede intuir el impacto medioambiental de estas acciones es muy bajo, es mas,

incluso pueden ser beneficiosas para el medio ambiente. A continuacion se detallan los

aspectos en los que pueden influir las acciones medioambientalmente:

1.

4.

El dnico impacto que puede haber es la creacion de la energia necesaria para
mantener el ordenador encendido durante todas las tareas relativas a la gestion de
las redes sociales. Aunque realmente este ordenador estaria conectando de igual
forma ya que seria necesario para realizar las actividades cotidianas de la empresa.
Junto a este impacto viene implicito los referentes a las conexiones a internet, pero
de igual modo no son exclusivas del uso de las redes sociales, sino que la empresa
ya hace uso de ellas.

De forma positiva existe un impacto en el gasto de papel. Todas las campafas y
publicaciones por parte de la empresa se pueden hacer a través de las redes
sociales, es decir, a través de internet. Por lo tanto, el soporte fisico del papel deja de
ser necesario. Por ejemplo, si la empresa decide hacer una campafia de
promociones no es necesario crear propaganda e imprimirla para hacerla llegar a los
consumidores, sino que la totalidad de la campafia se puede hacer a través de las
redes sociales.

Otro impacto positivo es la reduccion de viajes por parte de las empresas, lo que
supone una reducciobn de emisiones para las actividades de prospeccién de
comerciales y de clientes. Gracias a las redes sociales estas acciones se pueden
hacer de forma online y de esta forma no contaminar el medio ambiente con los

transportes.

Ademas, a nivel de la realizacién de este proyecto se ha preservado el medioambiente ya

gue el envio de la encuesta disefiada ha sido mediante correo electronico y por lo tanto se

ha evitado el gasto de papel y eliminado el servicio de correo. De este modo, durante el

desarrollo de este proyecto el impacto medioambiental total ha sido escaso.
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