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El uso de la red social Instagram en las PYMES ACODRES
Capitulo, Tolima

Introduccion

La siguiente investigacion responde a la linea de gestiébn en comunicacién, ya que se
desarrolla para conocer los procesos comunicativos que tienen las organizaciones a traves
de la plataforma digital Instagram, como un recurso innovador e integral de Ila
comunicacion digital y esencial de las empresas, para construir imagen de marca, adquirir
visibilidad, fidelizar a sus consumidores, fomentando la interaccion y engagement de los
negocios. Es importante sefialar que segun (Caerols, Tapia & Carretero, 2013, citado por
Madrigal, 2015).

Instagram es una aplicacion a la que se ha atribuido como valor principal la capacidad de
interaccién entre marca y usuario a través de la fotografia. La aplicacion facilita la
construccion de un discurso participativo entre usuarios y marcas, debido al elevado nivel
de interaccién, incluso cuando esta construccion es, ademas de participada, autorizada o

supervisada por la marca responsable. (p.31)

Partiendo de nuestro interés en profundizar sobre el manejo de la comunicacion
digital en el crecimiento de las empresas en el marco local, decidimos realizar un rastreo de
medios locales, de los cuales se logré identificar dos noticias publicadas por el periddico El
Nuevo Dia, que fueron nuestro punto de partida para la investigacion. La publicacion del 18
de marzo de 2018 titulada: “Empresarios tolimenses podran certificarse en apropiacion de
las TIC con nueva plataforma”, que hace referencia al programa Empresario Digital, el cual
incentiva a los empresarios a que desarrollen sus competencias en el uso de las TIC. El

medio afirma:



Segun el Ministerio de las TIC, esta iniciativa que se convierte en una aliada de la region
para contribuir al crecimiento del tejido empresarial, busca que las Mipyme de todos los
sectores desarrollen habilidades y capacidades TIC para ser mas productivas y competitivas
(EI Nuevo Dia, 2018).

Otra de las noticias de la cual partimos nuestro trabajo fue: “Las TIC en las pymes,

una necesidad de mercado”, publicada el 5 de marzo de 2017. Esta sefiala:

Comentan que quien no esta en internet no existe. Cierto o no, las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, TIC, son una necesidad, especialmente para el sector
empresarial, pues se han convertido en un vehiculo para llegar a nuevos mercados (Ruiz,
2017).

Conforme a esto, consideramos enfocarnos en la Asociacion Colombiana de

Restaurantes (ACODRES) Capitulo Tolima, ya que esta congrega negocios donde
confluyen varias PYMES vy representa para el Tolima un modelo de desarrollo
gastronomico, frente al crecimiento de la comunicacion digital, puesto que la asociacion ha
hecho uso de canales de difusion que responden a las nuevas expectativas en el ambito
empresarial. En este sentido, la razon por la cual elegimos cinco restaurantes es representar
las diferentes tematicas que los caracterizan a cada uno de ellos. Con el acompafiamiento de
la Junta Directiva de ACODRES vy su gerente Rodrigo Jaramillo, se relacionaron las
empresas que hacen parte de la organizacion y se determind una muestra no probabilistica
debido a que fue una eleccion de la asociacidn por conveniencia propia.
Para el desarrollo de esta investigacion nos enfocaremos en una muestra de cinco
restaurantes que han conectado a la ciudad de Ibagué en un modelo de organizacion frente a
la comunicacion digital (El1 Fogon Antioquefio, Mi Pez On, Rodizio Sabor a Brasil, Jus’so
Café y Ziru’s Pizza).

De esta manera, EI Fogon Antioquefio simboliza lo tradicional de la gastronomia
colombiana, por ofrecer platos tipicos de nuestro pais y representa un modelo empresarial
que en la actualidad le apuesta a la innovacion, a pesar de no considerar imprescindible el

uso de la tecnologia en su larga trayectoria productiva de 18 afios. Por otro lado, Jus’so



Café, con cuatro afios de fundado, hace alusion a la empresa de comercio justo que le
apuesta a lo moderno, y representa para la ciudad un modelo de negocio basado en una
tienda de café con compromiso social y ambiental. Ziru’s Pizza, el cual brinda sus servicios
en la ciudad desde hace cuatro afios, se caracteriza por la comida rapida que posiciond sus
productos a través de las redes sociales. El restaurante Mi Pez On identifica el tipo de
negocio que le aposto al talento regional y su dinamica comercial esta basada en la
inclusion de las TIC, debido a que fue uno de los pioneros en implementarlas desde el afio
2014. Por ultimo, Rodizio Sabor a Brasil se diferencia en la ciudad de Ibagué desde hace un
afio por ser un restaurante que ofrece comida extranjera y ser Unico en su especialidad de
cocina brasilera.

De modo que el sector gastrondmico en la ciudad de Ibagué ha logrado trabajar en
la comunicacidn digital para demostrar que las redes sociales son un soporte comunicativo
para fortalecer nuevas propuestas de negocios mediante las nuevas modalidades y
tendencias del marketing digital.

En este sentido, pretendemos dar respuesta al siguiente interrogante: ¢;De qué
manera las PYMES implementan la red social Instagram?

El objetivo general de la presente investigacion es:

e Analizar la interactividad de la red social Instagram de los restaurantes
afiliados a ACODRES Capitulo Tolima, a partir de la interactividad,
periodicidad, engagement, calidad y cantidad de la informacion.

Obijetivos especificos:

e Establecer un diagnostico que permita conocer el uso de las redes sociales
implementadas por los restaurantes.

e Identificar la interactividad, periodicidad, engagement, cantidad y calidad
de la informacion en la red social Instagram de los cinco restaurantes, a
partir del seguimiento de 14 dias.

e Disefiar un producto comunicativo sobre las recomendaciones que debe tener
una empresa sobre el uso de la red social Instagram.

La metodologia que se llevd a cabo en este trabajo de investigacion se desarrolld

mediante un estudio cualitativo con herramientas mixtas, en donde se da respuesta a nuestro



planteamiento inicial por medio de la implementacion de acciones y estrategias, traducidas
en encuestas, entrevistas y monitoreo de medios.

Por lo tanto, para acercarnos al diagnéstico se realiz6 una encuesta online a los
gerentes de los cinco restaurantes afiliados a ACODRES Capitulo Tolima, a partir de un
cuestionario con unas preguntas especificas para conocer el entorno organizacional y la
especialidad que los caracteriza a cada uno de ellos.

Asi mismo, se implementaron una serie de entrevistas a los gerentes de los
restaurantes y al Director Ejecutivo de la Camara y Comercio de Ibagué, con el objetivo de
recolectar informacién sobre como estos empresarios hacen uso de las redes sociales.

Ademas, mediante la creacion de unos individuales creativos, se llevd cabo una
encuesta a 20 clientes del restaurante Mi Pez On, dado que éste se caracteriza por ser el
establecimiento de mayor trayectoria en la implementacion de redes sociales en su negocio.

Del mismo modo, se desarrolld un monitoreo a la red social Instagram durante un
periodo de 14 dias, en el cual se midié la actividad diaria de los establecimientos de
acuerdo con algunos parametros que rige la teoria de la comunicacion digital, entre ellos
esta la interactividad, periodicidad, engagement, cantidad y calidad de la informacion.

A su vez, se llevo a cabo una encuesta online a los seguidores desde las cuentas de
los establecimientos, como resultado a nuestra peticion de medir la importancia del uso de
esta red social. Por dltimo, se disefio un producto comunicativo (infografia), el cual da
cuenta sobre las recomendaciones que debe tener una empresa sobre el uso de la red social
Instagram.

El presente trabajo de investigacion esta conformado por tres capitulos. En el primer
capitulo se presenta la discusion tedrica y antecedentes, el cual se conforma por la
definicion de los conceptos tedricos que abarcan nuestro trabajo y los mas importantes
aportes de los estudios sobre la comunicacion digital. En el segundo capitulo se expone el
desarrollo metodoldgico de cada una de las actividades propuestas. Finalmente, en el
capitulo tres se profundiza en la interpretacion de los resultados y el analisis de las

estrategias comunicativas, seguidamente de sus respectivas conclusiones.



Capitulo 1: Discusién teorica

1.1 Comunicacion digital y PYME

El presente capitulo aporta una idea mas concisa y clara acerca de los conceptos de la
comunicacion digital, a partir del enfoque de la gestion en la comunicacién dentro de las
organizaciones, soportado por las teorias de diferentes autores relevantes. Asi mismo, se
realiza una breve conceptualizacion de la Asociacién Colombiana de la Industria
Gastronémica (ACODRES), Capitulo Tolima.

La comunicacién digital propone una nueva manera de ver y entender la
comunicacion con modernas formas de interaccion, encuentros, narraciones, lenguajes,
entre otros. El estudio investiga a la red de comunicacion Instagram en el sector
gastronomico y a la forma en la que los restaurantes asociados a ACODRES Capitulo
Tolima estan empleando la herramienta para informar, relacionarse con sus seguidores y
ofrecer sus productos y servicios. De igual modo, analizar como las empresas abordan,
utilizan e incorporan las nuevas herramientas tecnologicas de la informacion en su mundo
laboral. Como se ha planteado, este nicho empresarial representa un modelo de desarrollo
frente al crecimiento de la comunicacion digital y el uso de canales de difusion, del que
forman parte 60 restaurantes miembros del Capitulo Tolima. Por esto, el trabajo se enfoca,
como se menciond anteriormente, en una muestra de cinco centros gastronomicos
reconocidos por su aporte al desarrollo local, ubicados en la ciudad de Ibagué, los cuales
agrupan las caracteristicas de la asociacion. Para entrar en contexto, es necesario definir
qué son las pequenas y medianas empresas (PYME). Segun Soto (2010) “Para todos los
efectos, se entiende por PYME incluidas la pequefia y mediana empresa, toda unidad de
explotaciébn economica, realizada por persona natural o juridica, en actividades
empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana”.
(p.18)

Del mismo modo, es pertinente mencionar cdmo se encuentran constituidas estas
unidades, “Mediana empresa: planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos

(200) trabajadores”, “Pequefia empresa: planta de personal entre once (11) y cincuenta (50)



trabajadores” (Soto, 2010, p.19). Retomando el tema de la comunicacion digital segun
(Downes & McMillan, 2000, citado por Rosero, 2016):

La comunicacion digital surge de la sociedad mediatizada que a través de plataformas
virtuales crean relaciones complejas internas y externas que van mas alla de la funcion
trasmisora de datos entre emisor — receptor, por ende, hablar de comunicacién virtual es
reconocer la existencia de una practica social que se dinamiza constantemente y que
aspectos como control, percepcion, sincronizacion y reciprocidad de los mensajes son los
que regulan los niveles de intimidad entre los actores del proceso. De ahi que la
comunicacion virtual sea una oportunidad fundamental para crear relaciones interpersonales
sostenibles donde el entendimiento mutuo y la interaccion reciproca es una caracteristica

fundamental de la interactividad. (p.19)

De manera que la comunicacion digital tiene un objetivo determinado y es difundir
informacion de manera reciproca y permanente mediante la publicacion de sus contenidos.
“Los procesos comunicativos virtuales se generan por la capacidad que tienen los sujetos
para manipular y sostener conversaciones reciprocas en medios digitales”. Para (Heeter,
1989, citado por Rosero, 2016):

Una experiencia comunicativa virtual es exitosa cuando las ideas son recibidas
efectivamente por sus destinatarios y estos de forma natural acuden a responderlos. Bajo
esta dinamica, el propdsito de la comunicacion virtual es sostener los discursos y para ello
los medios deben ser escenarios adecuados que garanticen la inclusion de los actores

responsables en el proceso. (p.22)

En el entorno digital, la comunicacién ha evolucionado y creado un formato con
modernas formas de interaccion entre los usuarios de la Internet, por medio de las
herramientas que ésta ofrece, los individuos se expresan por diferentes medios, entre ellos
notas de voz, mensajeria instantanea, hiperenlaces, redes sociales, video conferencias,

paginas web, animaciones, imagenes, entre otros. Roldan (2016) sostiene que:



El boom de los medios sociales en internet como herramientas de interaccion entre personas
con las marcas ha traido consigo el interés de las organizaciones por crear y gestionar
ecosistemas digitales para monitear los didlogos que se establecen entre los usuarios de las
redes sociales. (p.7)

De manera que, la comunicacion digital en el sector empresarial representa hoy en
dia un factor importante en el reconocimiento de sus servicios, ya que ha permitido a las
organizaciones una nueva manera de relacionarse a través de canales virtuales, generando

una corriente constante de informacién y retroalimentacion.

1.1.1 Web 2.0 e interactividad

Los medios digitales incluidos en la web 2.0 generan una cultura de participacion, ya que
facilita la difusion de la informacion por parte de los individuos hacia las instituciones,
ademas de la propagacion de estos canales comunicativos en beneficio del reconocimiento
social de las marcas en internet, puesto que es una red mas interactiva. “Las redes sociales y
la Web 2.0 se relacionan entre si y estan en constante transformacion haciendo que las

personas expandan y mantengan contacto con sus redes” (Cardona, 2016, p.56).

“Las redes sociales a través de la web 2.0 fomentan la participacion ciudadana, dan auge y
magnifican opiniones que tradicionalmente han sido disminuidas o calladas. Ademas de que
proveen un espacio en donde lo pdblico y lo privado coexisten con sus respectivos roces y
fisuras. El uso de las redes sociales en el Internet proporciona a las personas desde la
privacidad y seguridad de su entorno una forma de comunicar y compartir ideas y

opiniones, las cuales las hacen participes de su sociedad”. (Cardona, 2016, p.11)

La funcion que ejerce la web 2.0 en la gestion de los procesos comunicativos de las
organizaciones es la de desarrollar estrategias fundamentadas en las caracteristicas de la
Internet llevando a cabo sus propdsitos institucionales, como formar un modelo de marca,
incrementar visitas a la red, generar atencion por un producto o servicio ademas de

incentivar a adquirirlo.



La web 2.0 democratiz6 la informacion porque desde ese entonces cualquiera puede crear
contenidos y distribuirlos gratuitamente, sin conocimientos técnicos avanzados ni ser un
medio de comunicacion. Empez0 en las personas, por su necesidad de intercambiar ideas, y
continud hacia las empresas que veian un nuevo lugar dénde comercializar sus productos o
servicios. La relacion que se estableci6 entre usuarios y marcas fue confusa al inicio porque
aun se estaban conociendo los nuevos canales y habia cierto miedo a abrir las puertas de la
empresa de par en par para que los usuarios entrasen. Pero, se ha ido estabilizando y
confirmando que las redes sociales pueden ser un lugar dénde conversar de td a td con
clientes, acercarlos a nuevos valores y, pasado un cierto tiempo, convencer a los alin

indecisos para probar y comprar nuestros productos. (Sanagustin, 2016, p.45)

Del mismo modo, esta nueva red cede la reciprocidad de los usuarios de forma
innovadora y eficaz, de modo que permite el intercambio de informacion y comunicacion
principalmente en la comunidad digital.

La web 2.0 les ha otorgado a los consumidores, como afirma (Hanna & Rohm,
2011, citado por Alba, 2015) “un rol activo que les permite participar con opiniones y
comentarios, interactuar entre ellas y también con las empresas a través de redes sociales”
(p.19). Asimismo, (Berthon, Pitt, McCarthy & Kates 2017, citado por Alba 2015) “los
consumidores que participan representan una oportunidad de negocio para las empresas y
un potencial para desarrollar y compartir su propiedad intelectual” (p.19).

Muchas de las empresas al conocer la capacidad que posee este nuevo fenGmeno
social han sacado provecho de sus grandes beneficios y se han posicionado como
sociedades capaces de relacionarse con sus distintos usuarios, empleando cada uno de los
recursos que ofrece la web 2.0.

Cabe sefialar que la comunicacion digital revela que la informacién moderada por
redes virtuales es un estado que se desarrolla rapidamente, concepto como el de la
interactividad nace con el propdsito de mostrar la relacion que tienen los seguidores con las

marcas. Como indica Rosero (2016):

La interactividad es un factor integrador de la comunicacién virtual que se articula a la

interaccién dialdgica con el prop6sito de humanizar el ejercicio comunicativo donde sea la



comprension mutua sin clasificaciones jerarquicas el papel fundamental del ejercicio

comunicativo, un entendimiento incluyente y no parcializado. (p. 25)

Interactividad es uno de los términos que més se vincula con el crecimiento digital,
debido a que determina la adecuacion mutua que poseen los individuos con los canales
virtuales. Se considera que una plataforma digital es interactiva porque su estructura esta
disefiada para realizar funciones complementarias como encuestas, cuestionarios, post,
hashtag, etc., que se originan como estrategias para permitir la colaboracién entre usuarios
creadores de contenido. De este modo, Rosero (2016) manifiesta que:

Interactividad es la capacidad gradual y variable que tiene un medio de comunicacién para
brindar mayor poder a sus lectores/usuarios, ademas de ofrecer posibilidades de seleccién
de contenidos de expresion y comunicacion”, la interactividad en este sentido es una

caracteristica que le pertenece a medios digitales que facilitan el control y la interaccion.
(p.16)

Acorde con lo anterior, otro de los conceptos relacionados con la interactividad es el
término engagement, entendido como la facultad de una red social de almacenar acciones
que ejecutan los seguidores por medio de los comentarios, likes, repost, hashtag y demas

interrelacion de los sujetos con la marca. Roldan (2016) define el concepto como:

La sensacion de pertenencia y unién emocional entre una marca y un usuario. Es el objetivo
de toda marca o empresa en redes sociales a través de basar la estrategia en marketing de

contenidos y generar en cada una de las redes la mayor participacion posible. (p.202)

De manera que, la web 2.0 proporciona a las empresas diversas oportunidades de
negocio y nuevos objetivos, que les posibilitan alcanzar mayor reconocimiento para sus
funciones y plataformas que se desempefian por medio de redes mas interactivas y cercanas
para cualquier tipo de publico, otorgando el gran compromiso de generar contenido para
difundir.



1.1.2 Redes sociales

Las redes sociales vienen dominando el mundo y son un activo vital para una estrategia de
marketing, ya que en las organizaciones son Utiles para expandirse en el mercado global.
Por consiguiente, ACODRES cuenta con redes sociales como FanPage, pagina de
Facebook e Instagram, como puente de interaccién entre la asociacion, miembros y sus
clientes.

La llegada de las redes sociales a las empresas ha generado un impacto positivo en
la fidelizaciéon de los clientes, ya que la implementacion de procesos en red ha
desencadenado un factor de productividad de ellas mismas, con el objetivo de que sean
visibilizadas a través del entorno comunicativo y reconocidas en el entorno comercial.

Actualmente, en la era digital, la gestion de la comunicacién en los procesos
administrativos se torna preponderante, ya que permite apostarle a un nuevo modelo
productivo que motiva a los empresarios a reformular sus procesos para la innovacion,
visibilizar sus dinamicas comerciales y hacer parte de nuevas industrias y modelos
economicos.

De este modo, partimos de la explicacion de las redes sociales dentro de las
organizaciones planteado por (Orihuela, 2008, citado por Madrigal, 2015): “Generalmente,
las redes sociales se consideran como servicios basados en la web que permiten a sus
usuarios relacionarse, compartir informacion, coordinar acciones y en general, mantenerse
en contacto” (p.10). Es necesario recalcar que segun Scuotto, Giudice, Peruta & Tarba
(2017):

Las redes sociales transforman la realidad en una nueva dimension social vibrante; uno en
el que los consumidores interacttan, recomendar productos y \ o servicios, y participar en la
empresa procesos de innovacion El intercambio de conocimientos se lleva a cabo de forma
virtual. (p.186)

Por este motivo, hoy en dia las empresas cuentan con redes sociales para adaptarse a

las modificaciones que se presentan dentro de su entorno, con el fin de tomar mejores
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decisiones en el momento de incorporar estrategias y lograr mantenerse en el mercado

actual. De otra parte, Roldan (2016) manifiesta que:

Las redes sociales virtuales desde su concepcion han venido evolucionando en los Gltimos
afios. Son herramientas digitales que estan siendo incorporadas por muchas organizaciones
para obtener ciertas ventajas, dentro de las cuales pueden mencionarse la mejora de las
relaciones con los clientes, el manejo de crisis, la administracion corporativa, la promocion
y venta de productos y el apoyo de eventos especiales. Esto se debe a que son espacios de

comunicacion agiles e innovadores que favorecen la interaccion entre empresa-cliente.
(p.23)

Por tanto, se puede asegurar que las redes sociales son un indudable medio de
interaccion, el cual ha permitido un mayor vinculo entre las PYMES vy sus seguidores,
facilitando una mejor fluidez en la comunicacion. En este sentido, segin Roldan (2016):

Estas redes sociales no sélo han transformado las relaciones de las personas a travées del
medio electronico, sino que han movilizado y expandido el tema de los negocios por la
web. Por esta razon, las diferentes empresas en todo el mundo pueden estar interesadas en
desarrollar algin tipo de estrategia virtual con el fin de cumplir sus objetivos de

comunicacién efectiva al cliente y establecer una conexion mas cercana y fuerte con él.
(p.24)

Hay que mencionar, ademas, que las redes sociales han logrado posicionarse de una
manera activa y dindmica en el mundo actual, convirtiéndose en una de las utilidades
indispensables para el mejoramiento comunicativo de las empresas y, sobre todo, para las

relaciones humanas. Hutt (2012) sostiene que:

En la actualidad no se habla de medios de comunicacidn, sino de medios de difusion,
pasando asi de un esquema tradicional a un proceso interactivo, cambiante y dinamico. Es
decir, ya los medios de difusién involucran tanto los medios tradicionales como los espacios
virtuales, dentro de los cuales destacan las redes sociales y los diversos mecanismos de

interaccién con grupos de personas con el apoyo de la tecnologia. (p.122)
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Considerando que las redes sociales favorecen la pluralidad y que entre
comunidades se conectan entre si, Hitt (2012) manifiesta que, “las redes sociales se han
consolidado como herramientas de comunicacion dentro de la sociedad, a través de las
cuales, tanto individuos como empresas, han logrado proyectar, informar, compartir y
difundir informacién con pulblicos o grupos especificos” (p.128). Las redes sociales,
fundamentalmente, permiten y promueven la interrelacion y el contacto de los clientes con
sus empresas. Més aln, juegan un papel preponderante en el funcionamiento de las nuevas
tecnologias de la informacion, debido a que por medio de estas se logra una eficaz y
dindmica interaccion entre los actores. Asi mismo, posibilitan la difusion de las estrategias
de publicidad o marketing que ponen en préactica en dicha organizacion.

Se deduce que el uso de las redes sociales posibilita la administracion y el
mejoramiento en la competitividad, considerando que les proporciona a las organizaciones
dar resultados de una forma mas eficaz, lo cual implica que la calidad de sus funciones sean
Optimos, obteniendo como resultado la satisfaccion de sus usuarios.

A causa del interés en analizar el uso de la red social Instagram como medio de
comunicacion de los establecimientos (Alkhowaiter, 2016, citado por Torres, 2017)

menciona que:

Entre las diferentes plataformas de Redes Sociales, Instagram fue considera la herramienta
mas eficaz para llegar a los clientes y la comercializacion de un negocio. Al ser una
aplicacion disefiada para teléfonos moviles, facilita que un negocio llegue a sus clientes
donde quiera que estén. Por otro lado, otra razdn importante es que Instagram es libre de
usar, es decir, su uso no esta restringido por regulaciones. Por lo tanto, los usuarios pueden
relacionarse a través de comentarios y gustos, y finalmente, el proceso de compartir fotos

convierte a una cuenta de Instagram en un interesante catalogo en linea. (p.13)

Del mismo modo, Madrigal (2015) sefala que “la red social Instagram se ha definido en los
ultimos afios como una de las redes con mayor presencia en el ambito digital” (p.8). Esta
plataforma se destaca en relacion con otras redes sociales como creadora de engagement y
un canal eficaz de difusién de informacion en torno a los productos y servicios que ofrecen

los mercados.
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1.1.3 Organizaciones hipermodernas

En los ultimos afios, el sistema tecnoldgico se ha apoderado notablemente en la gestion de
los procesos comunicativos en todos los ambitos, y se ha convertido en un estilo de vida
para la sociedad. Entre ellos, se destaca la labor que cumplen las organizaciones
hipermodernas principalmente en el uso de materiales tecnoldgicos y digitales, creando de
herramientas innovadoras con el fin de que se posicionen como empresas competentes. En
efecto (Roberts & Armitage, 2006, citado por Vera, Labarcés & Chacon, 2010) sostiene

que:

Las organizaciones hipermodernas se caracterizan por ser una organizacion hiperflexible (es
decir, su tamafio puede cambiar rapidamente a igualar las oportunidades de mercado), esto
significa que puede ser una gran empresa con una alta capitalizacion de mercado y un gran
volumen de negocios y beneficios, o puede ser una pequefia empresa con un gran volumen

de negocios y altos beneficios. (p.235)

En este contexto, la organizacion se vuelve virtual, propiciando modernas formas
organizativas. Para el caso de la Asociacidn Colombiana de la Industria Gastrondmica
(ACODRES), se hace uso de las nuevas tecnologias mediante una pagina web:
www.acodres.com.co en la que los usuarios pueden conocer la ubicacion, productos y
servicios de cada uno de los restaurantes que forman parte de la asociacion, al igual que sus
aliados, proveedores, eventos y convenios.

Por ende, la web 2.0 ha producido una serie de transformaciones en las empresas en
cuanto a la manera de comunicarse, con el objetivo de generar una experiencia doméstica
sin necesidad de trasladarse, cambiando exponencialmente la manera de publicitar sus
productos. De alli se excluye el &mbito social que se creaba mediante la participacion en
proyectos colectivos, puesto que se proporciona un nuevo espacio comunicacional donde

los individuos se conectan, mas no se rednen.
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1.2 Antecedentes

El tema de la investigacion, desde el campo tedrico de la comunicacion, desarrollard un
recorrido por diferentes trabajos que exponen el concepto de las TIC para comprender los
elementos y las dindmicas comunicativas en un mundo corporativo en red, desde el sector
de las PYMES y su implementacion en la ciudad de Ibagué. Varios de estos trabajos
marcan un precedente dentro de este tipo de investigaciones y manifiestan la importancia
de conocer como se desarrollan y utilizan las nuevas tecnologias en el sector empresarial.
La mayoria de los presentes estudios se enfocan en conocer la implementacion de las
tecnologias, teniendo como base no sélo el uso de computadoras en la empresa, sino la
utilizacién de diferentes tipos de indicadores para establecer una medicion mas precisa de
Su uso.

Si bien se ha hablado mucho acerca de las TIC y los beneficios que estas conllevan,
la verdad es que su implementacion en el ambito de las PYMES dista mucho de lo que se
desearia a nivel de comunicaciones y difusion, puesto que, en realidad, son muy pocos los
ambitos en los que se ha proyectado un desarrollo tecnolégico a nivel de las pequefas y
medianas empresas. Esta es una de las preocupaciones manifestadas en el trabajo
Desarrollo e implementacion de las TICS en las PYMES de Boyaca— Colombia, escrito por
Dora Esther Fonseca Pinto, en la revista FIR en el afio 2013. Esta es una investigacion
realizada a las pequefias y medianas empresas del departamento de Boyaca, en donde se

obtuvo que de todas las empresas encuestadas:

100 % tienen conexion a Internet. EI 87 % de estas empresas tienen un sitio web y sélo el
36 % de las empresas tienen establecidas soluciones de comercio electrénico. En cuanto a
la compra en linea, esta sélo es realizada por el 23 % y en cuanto al tema de ventas online
el 16 %. (Fonseca, 2013, p.56)

Se evidencia, entonces, que a pesar de la accesibilidad que tienen muchas empresas

y los avances con los que cuentan, la mayoria no toman total beneficio de las posibilidades

que se les presenta a través de estas herramientas, como, por ejemplo, el uso de la web para

la venta y la oferta de sus servicios. El estudio concluye que la mayoria de estas empresas
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confian en las TIC para el manejo de inventarios y el control de finanzas, ya sea a traves de
un software de ofiméatica o un programa especializado en la gestion contable. Sin embargo,
las empresas que se atreven a utilizar la web para comprar y ofertar productos es muy baja,
puesto que la gente atn desconfia de las compras por internet y tiene un bajo conocimiento
en cuanto al desarrollo del e-commerce.

Resultados similares muestran un estudio realizado en Cartagena por Amaury
Cabarcas Alvarez, Rosmery Canabal Mestre y Plinio Puello Marrugo, titulado: Estudio del
uso y apropiacion de TICS en PYMES metalmecéanicas en Cartagena, publicado en el afio
2014 en la revista Saber, Ciencia y Libertad. El estudio manifiesta que existe un gran
porcentaje de empresas en el sector metalmecanico que cuentan con computadoras y
conexion a internet, pero que el uso de estos equipos se limita exclusivamente al manejo de
software de tipo contable en la mayoria de las empresas (79,17 %). De igual manera,
aungue muchas de las empresas cuentan con pagina propia, el (91,67 %) de las empresas
carecen de presencia en redes sociales y utilizan su pagina corporativa para dar informacion
general de la compafiia (100 %), pero muy pocos la utilizan para ofrecer atencion al cliente
(21,5 %), hacer venta en linea o cotizaciones (0 %).

Sorprende el hecho que, si bien en el estudio realizado en Boyacé se hizo en PYMES
en general, aqui la investigacion se realiza a un sector mas especializado (Metalmecanica)
pero, aun asi, en este tipo de empresas, muy pocas (8,33 %) utilizan las nuevas tecnologias
para el desarrollo de sus disefios o la fabricacion asistida por computador, mientras que la
mayoria apoya sus procesos en métodos un poco mas tradicionales. El estudio culmina
remarcando esta preocupacion y manifestando la necesidad de que existan mas iniciativas
que apoyen Yy fortalezcan el uso de las TIC en este sector industrial, asi como incentivar las
posibilidades de comercio electronico.

Pasando a la region del pacifico colombiano, tenemos el estudio: Efectividad de las
TIC en los procesos administrativos de las PYMES de Santiago De Cali—Colombia,
realizado por Sandra C. Riascos Erazo, Adriana Aguilera Castro y Omar J. Solano
Rodriguez; trabajo publicado en el afio 2016 para la revista Gerencia Tecnoldgica
Informéatica. El estudio se centr6 en analizar el uso de las TIC en los procesos
administrativos; asi el uso de servicios web, el e-Commerce y otras tecnologias

relacionadas no se tuvieron en cuenta. La revisién de los diferentes establecimientos dio
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como resultado que, efectivamente, el apoyo en las TIC es fundamental, sobre todo
teniendo en cuenta que se utilizan en procesos administrativos, por lo que siempre se
requiere que exista apoyo en software ofiméatico y contable.

En cuanto a la efectividad, se observa en los resultados que el 94 % de las empresas
constatan que sus equipos de computo se utilizan de manera eficaz, un 86 % indican que la
facilidad de acceso a la informacidn que les otorgan estos sistemas es superior al uso de
archivos tradicionales en papel. De igual manera, el 93 % indica que la informacién que
obtienen es realmente confiable, aun asi, los procesos relacionados con tomas de decisiones
se encuentran apoyados por las metodologias tradicionales, puesto que ain no se ha
desarrollado una confianza en las aplicaciones de tipo administrativas (Business
Intelligence), siendo apenas el 40 % de las empresas las que usan aplicativos de este tipo.

Se evidencia entonces a nivel general, y gracias a estos estudios previos, que aunque
el uso de las tecnologias esta presente en el sector PYMES, la realidad es que el provecho
que se obtiene de estas herramientas no va mas alla que del procesamiento de informacion
en los procesos administrativos o contables y, en muy pequefia medida, como metodo de

difusion de sus servicios o para la comercializacion electronica.
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Capitulo 2: Estrategia de intervencién

2.1 Metodologia
En nuestro trabajo de investigacion se implement6 un estudio cualitativo con herramientas

mixtas, “La investigacion cualitativa se fundamenta en una perspectiva interpretativa
centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres vivos, sobre todo de
los humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que va captando activamente)”
(Herndndez, Ferndndez & Baptista, 2010, p. 9).

Se busco comprender fendmenos, entender contextos y conocer las opiniones de los
actores sociales por medio del uso de la entrevista y encuestas. Es por esto que, a través de
la metodologia, se buscO cuantificar, reportar y evaluar, proporcionando informacion
determinada de una realidad que podemos explicar y pronosticar por medio de la
implementacion de sondeos y encuestas a los gerentes y administrativos de la empresa.

Esto con el fin de obtener datos e informacion relevante de los procesos que
encierran nuestro objetivo general. La eleccion de la muestra de los cinco restaurantes fue
determinada por la junta directiva de ACODRES por conveniencia propia, a partir de la
primera reunion en la que se establecid la articulacion de nuestra investigacion con la

Asociacion. De acuerdo con esto, Rio (2011) afirma:

Por otro lado, estan las muestras no probabilisticas; donde las selecciones de las unidades
de andlisis en este tipo de muestra dependen de las causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacidn y no se rigen por reglas matematicas. Por consiguiente, la
muestra es seleccionada de acuerdo con su pertinencia para el desarrollo y cumplimiento de

los objetivos planteados en la investigacion y bajo los criterios del investigador. (p. 89)

2.1.1 Encuesta online a los gerentes de Acodres Capitulo, Tolima

Los datos para este estudio proceden de una encuesta online que se realizé a los cinco
gerentes de las empresas seleccionadas del sector gastronémico de la ciudad de Ibagué,
entre los meses de junio y julio del afio 2018. De esta manera, conocer cémo el uso de las

TIC aporta en la gestion de la comunicacién en las PYMES.
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En la encuesta se utilizé un cuestionario estructurado de 11 preguntas estructuradas.
Finalmente, la informacion se recogid para su tratamiento estadistico mediante la

herramienta tecnoldgica de Drive Encuestas.

2.1.2 Entrevistas gerentes ACODRES vy director ejecutivo de la Camara y Comercio
de Ibagué
Se desarrollaron variables cualitativas en la implementacion de seis entrevistas
estructuradas dirigidas a los cinco gerentes de los distintos restaurantes y al Director
Ejecutivo de la Camara y Comercio de Ibagué, con el fin de hacer un levantamiento de
informacién que aborde los medios digitales que implementan en cada uno de ellos, ademas
de las alianzas entre los actores involucrados. Asi mismo, conocer las diversas
capacitaciones que brinda la Institucion. Para esta herramienta comunicativa se empled un
cuestionario de 14 preguntas enfocadas en los efectos de las TIC en la productividad y
competitividad de los negocios.

Se realiz6 un cronograma de actividades en donde se especifican las fechas y

horarios de los encuentros con cada uno de los gerentes de los restaurantes.

2.1.3 Encuesta a consumidores de Mi Pez On
Otra de las actividades propuestas en la investigacion fue la realizacion de una encuesta
fisica al publico externo del restaurante Mi Pez On, escogido para tal fin, por ser uno de los
pioneros en implementar las redes sociales en su negocio. Cabe sefialar que teniendo en
cuenta un balance detallado que se realizé al objeto de estudio, se evidencié que el
establecimiento se destaca por ser uno de los mas constantes en el tema del uso de las
plataformas digitales.

Mediante el disefio creativo de un individual, que consto de seis preguntas abiertas y
cerradas, se pretendid recolectar informacion puntual a 20 encuestados sobre la perspectiva
que tienen los clientes frente al restaurante, gracias al uso de las tecnologias de

informacion.
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2.1.4 Matrices de seguimiento a la red social Instagram

Se desarrollé un monitoreo a las cuentas de Instagram de los cinco establecimientos durante
un periodo de 14 dias, en el cual se midi6 su actividad diaria de acuerdo con algunos
parametros que rige la teoria de la comunicacién digital, entre ellos esta la interactividad,
en donde se tuvo en cuenta el nivel de publicacion de contenido del establecimiento. Asi
mismo, se dividi6 por siete variables como historias, post, repost, encuestas, cuestionarios,
preguntas y hashtag. En cuanto a la periodicidad se midi6 la cantidad de veces que
realizaron publicaciones, por medio de las siguientes opciones; nunca, dos veces a la
semana, semanal y diario. Ademas, se evalud el engagement, término que se usa para
determinar el nivel de compromiso que tiene el establecimiento con sus seguidores, alli se
establecieron tres alternativas como likes, comentarios y reproducciones. En relacion a la
cantidad de la informacidn se tomé en cuenta si el contenido era insuficiente, suficiente o
excesivo. Finalmente, se calculd si la calidad de las publicaciones era oportuna o

inoportuna.

2.1.5 Encuesta a seguidores para medir la importancia de Instagram

Se llevé a cabo una encuesta online a los seguidores desde las cuentas de los
establecimientos de Ziru’s Pizza, Jus’so Café, Mi Pez On, Rodizio Sabor a Brasil y Fogon
Antioquefio, como resultado a nuestra peticion de medir la importancia del uso de esta red
social, en la cual se daba respuesta al interrogante ;Te parece importante esta red social
para conocer la noticias, eventos y servicios del restaurante?. En este sentido, se establecio
un acuerdo con los gerentes de cada uno de los restaurantes, quiénes implementaron la

encuesta por medio de historias con una duracion de 24 horas.

2.1.6 Producto comunicativo
Se diseid un producto comunicativo (infografia), el cual dio cuenta sobre las
recomendaciones que debe tener una empresa sobre el uso de la red social Instagram. Para
éste, se tuvieron en cuenta los resultados obtenidos por el seguimiento a las plataformas
digitales de cada uno de los restaurantes.

La elaboracion de este medio, se empled por medio de la pagina Canva, la cual

brinda diferentes disefios para la realizacién de herramientas comunicativas. La infografia
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se estructurd por medio de seis consejos enfocados en el adecuado uso de las opciones y
oportunidades que brinda la red social, entre ellos, definir una estrategia de comunicacién
digital, generar interactividad entre los seguidores, promocionar tus productos, publicar

contenido diariamente, crear una imagen de marca y difundir la localizacion del lugar.

Capitulo 3: Analisis de los resultados

3.1 Resultados

El sector gastronémico de la ciudad de Ibagué cuenta en la actualidad con una gran
diversidad de herramientas tecnoldgicas, que les son utiles en el desarrollo de sus procesos
de comunicacion y difusion a nivel interno, para un mayor rendimiento de su productividad
y competitividad frente a otras PYMES. En esta industria, la Asociacion ACODRES
Capitulo Tolima, de manera especial, se apropia y ejecuta el uso de la red social Instagram,
en especial con restaurantes, por la necesidad de crear estrategias de comercio en sus
productos en pro de la satisfaccion de sus clientes.

En este sentido, las principales utilidades que ofrecen las redes sociales al sector
gastronomico son diversas y de gran importancia para el crecimiento y sustento de las
PYMES. Su ejecucién generalmente contribuye en todos los ambitos de los
establecimientos, otorgando mayor agilidad en la produccién, acceso y distribucién de la
informacion, al igual que una mejor gestion en la toma de decisiones. Entre las TIC mas
implementadas en los restaurantes se encuentran las paginas web, redes sociales, software
de gestion y aplicaciones de ventas, instrumentos que influyen efectivamente en el
crecimiento del mercado, la imagen y la calidad de los productos, ademas de proporcionar

un beneficio competitivo.
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3.1.1 Encuesta online a los gerentes de Acodres Capitulo, Tolima

Luego de reunir la informacion mediante una encuesta online conformada con un
cuestionario constituido por 11 items de seleccién multiple, las cuales se basaron en una
serie de opciones, en donde los gerentes de los cinco restaurantes encuestados
seleccionaron la que creyeron adecuada, se dio paso al analisis de cada una de las
respuestas, para cumplir a nuestro objetivo especifico propuesto en la investigacion
(realizar un diagndstico que permita conocer el uso de las TIC en la gestién de las
PYMES). De modo que, se procedié a interpretar en forma grafica, el estudio porcentual de
los resultados adquiridos, por medio de diagramas circulares.

¢Cuél es el publico objetivo de la empresa?

@ HNifos
@ Jovenes
Adultos
@ Todas las anteriores

Figura 1. Publico objetivo. Elaboracién propia

De acuerdo con la encuesta realizada a los gerentes de los cinco restaurantes
escogidos, sobre la importancia que tienen las TIC en cada uno de sus establecimientos, se
logré evidenciar que en la pregunta namero uno, el 60 % de los encuestados afirma que el
publico objetivo que tiene la empresa en su mayoria son adultos. Frente al 40 % que afirmé

que su publico objetivo eran jovenes y nifios.
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¢Cual es la especialidad o productos que se destacan en su
restaurante?

@ Bebidas

@ Comida tipica

@ Comida rapida

@ Comida extranjera

40%

Figura 2. Especialidad de productos. Elaboracion propia

Asimismo, en la pregunta nimero dos, el 40 % de los encuestados contestaron que
los productos que ofrecian y se destacaban en su restaurante eran las bebidas, y el 60 %
restante afirmd que se distinguian por brindar comida tipica, comida rapida y extranjera.
Por lo anterior se aprecia que la poblacion con la cual estamos llevando a cabo nuestra

investigacion cuenta con diversa oferta gastronémica.

Utiliza las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en su
restaurante? Si su respuesta es si, ;Cudles maneja? (Respuesta
multiple)

E mamma imnha
o MEESpUEsTas

@ Pagina web

@ FanPage

@ Instagram

@ Tuatter

@ Facebook

@ Canal de Youtube
@ Hinguna

Figura 3. Uso de canales TIC en los restaurantes. Elaboracion propia



Por otra parte, en la pregunta nimero tres se concluyé que todos los restaurantes
encuestados aseguran que utilizan las tecnologias de informacion en su establecimiento y
que en su mayoria la plataforma digital que més utilizan es la red social de Instagram en un
60 %. El 40 % restante maneja la red social Facebook. Respecto a esto, se analiza que los
usuarios se inclinan por seguir las redes sociales, con la intencién de ver los contenidos
publicados por los restaurantes. Instagram suele ser la aplicacion mas llamativa por brindar
una dinamica visual diferente a las demas, ya que en esta herramienta se pueden postear

estados, encuestas, videos, boomerang, trasmisiones en vivo, etc.

¢Cuando creyé conveniente hacer uso de las TIC?

@ Recién creado el negocio
@ Hace poco fiempo
No manejan las TIC

Figura 4. Conveniencia del uso de TIC. Elaboracion propia

Referente a la pregunta numero cuatro, el 80 % de los gerentes encuestados
creyeron que fue conveniente hacer uso de las TIC desde que se creo el restaurante, el 20 %
restante afirmo que hace poco tiempo las implementan en su negocio, para un 100 % que
evidencia que todas las empresas le apuestan a la conveniencia del uso de dichas
herramientas.

De acuerdo con (Morcillo & Bueno, 1993, citado por Oliveros & Martinez, 2017)
“encontraron que las tecnologias favorecen la gestion empresarial mediante la mejora en el
funcionamiento, la eficiencia, la productividad, la rentabilidad, la calidad y la innovacion
que conlleva ventajas competitivas” (p.18).

Al momento de evaluar las capacidades de las TIC para las PYMES, se debe tener

en cuenta que la constante evolucién digital representa para las organizaciones una nueva
23



oportunidad para posicionarse. Del mismo modo, las tecnologias pueden beneficiar también
la gestion interna, gracias al crecimiento de la comunicacion, la cual permite la toma de

decisiones para mejorar la agilidad ante los cambios en el mercado.

¢Con cudles ventajas se destaca el restaurante y lo hace competitivo
frente a los demas?

@ Calidad en los alimentos
@ Buen senvicio al cliente

Economia en sus precios
@ Todas las anteriores

Figura 5. Ventajas de los restaurantes. Elaboracién propia

En este mismo sentido, se observo que en la pregunta nimero cinco, el 60 % de los
encuestados coincidieron que entre las ventajas que comprendia cada restaurante para
lograr posicionarse como uno de los mas competitivos a nivel local, se encuentra la calidad
de alimentos y productos que brindan, el buen servicio al cliente y sobre todo, por la
economia en sus precios.

Para que una sociedad de servicios llegue a ser competitiva debe lograr y mantener
una elevada productividad, en relacién con sus competidores. Ademas de innovar servicios
y productos que lo diferencien al resto de empresas, que cumplen el mismo objetivo dentro

del mercado.
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¢Con qué frecuencia hace uso de las plataformas tecnoldgicas, para
difundir informacién tanto de la empresa como de sus productos?

@ Diariamente

@ Semanalmente

® Mensualmente

@ No actualizan sus plataformas

Figura 6. Frecuencia del uso de las TIC. Elaboracion propia

Respecto a la pregunta nimero seis, se puede deducir que el 80 % de los
restaurantes encuestados utilizan sus plataformas digitales como redes sociales y paginas
web de manera diaria. Esto con el fin de difundir de manera permanente sus productos y
servicios a los clientes. EI 20 % restante afirmd que realizan la publicacion de contenido

semanalmente, por lo tanto, no son iguales de constantes.

iPor qué cree que es importante hacer uso de las plataformas digitales
en su negocio?

L= Talda

@ Aumentan reconocimiento del
negocio en cualquier lugar y atraen
mas clientes

@ Sirven como un canal de informacion
enfre la empresa y sus clienies

@ Para que los clientes reconozcan
facilmente sus productos y senvicios

@ Abren nuevas posibilidades de
Mercado

@ Todas las anleriores

Figura 7. Importancia del uso de las plataformas digitales. Elaboracion propia

En la pregunta nimero siete, el 80 % de los restaurantes afirma que el uso de las

plataformas digitales es indispensable, ya que es mayor el reconocimiento del negocio y
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atraen mas clientes, ademas de que sirve como un canal de informacion entre la empresa y
sus clientes. Del mismo modo, afirman que son Utiles para que los clientes reconozcan
facilmente sus productos y servicios y de esta manera abrir nuevas posibilidades de
mercado.

¢Hacer uso de las redes sociales ha creado un aspecto positivo en la
produccién de su negocio?

®si
® No

Figura 8. Impacto de las redes sociales. Elaboracién propia

A su vez, la totalidad de los encuestados en la pregunta nimero ocho coincidieron
en que hacer uso de las plataformas digitales ha creado un aspecto positivo en la
produccion de su negocio, debido que les permitieron crear un canal de informacién
efectivo entre el negocio y los clientes, ademas de que estan a la vanguardia y en
permanente cambio segun la necesidad de sus consumidores.

Los empresarios tolimenses podran certificarse en apropiacion de las
TIC a través de la plataforma Empresario Digital, ;Considera necesario
que los empresarios se actualicen sobre este tema?

® s
@ Ho

Figura 9. Certificacion de apropiacion de las TIC. Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta la pregunta nimero nueve, la totalidad de los encuestados
manifestaron que era esencial que hoy en dia los duefios de cualquier industria se capaciten
en el tema de las TIC, ya que son medios con mayor tendencia de difusién y crecimiento.
Ademas, aporta un mejor conocimiento a los empresarios sobre el mundo digital y, de esta
manera, logran posicionarse en una de las industrias mas competitivas y productivas de la

ciudad.

Finaimente, ;Considera que las oportunidades tecnoldgicas ayudan a
las organizaciones a ser competitivas y productivas?

s
® No

Figura 10. Oportunidades tecnologicas. Elaboracion propia

Respecto a la pregunta nimero diez, los gerentes encargados de los cinco
restaurantes estuvieron de acuerdo frente a que las tecnologicas ayudan a las organizaciones
a ser competitivas y productivas, ya que les permiten estar en contacto con los cambios y la
innovacién para aplicar a procesos que evolucionen en ventajas competitivas y, por ende,
productivas. Ademas, que ayudan a llegar a mas clientes y a encontrar distintos canales de

distribucién y venta.
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¢Cree usted que el trabajo de un comunicador social es importante
para la gestion de los procesos comunicativos en una empresa?

HSi ENo

Figura 11. Importancia de un comunicador social. Elaboracion propia

Finalmente, el 80 % de los encuestados, en la pregunta nimero 11 consideran que el
trabajo de un comunicador social es importante para la gestion de los procesos
comunicativos en su empresa, puesto que el comunicador conoce las tendencias, evolucion
de los medios de comunicacion y esta en permanente contacto con las plataformas digitales.
Asimismo, aporta los conocimientos y herramientas necesarias del mundo digital, para
hacer crecer un negocio y hacerlo competitivo frente a los demés. Al contrario del 20 %,
que no lo cree importante, de esto se puede deducir que no conocen las funciones que
puede llegar a desempefiar un comunicador social dentro de una organizacion y también el
desconocimiento de las estrategias que se pueden aportar desde la gestion en la
comunicacion para el crecimiento y reconocimiento del establecimiento.

De esta manera, se hace relevante conocer como las redes sociales han influido en la
gestion de las empresas, en particular de la industria gastronémica de la ciudad de Ibagué.
De otra parte, se ha podido demostrar que en las entrevistas implementadas a los gerentes
de los cinco restaurantes afiliados a la Asociacion Colombiana de la Industria
Gastronomica (ACODRES), capitulo Tolima, el uso de las plataformas digitales ha tenido
un efecto positivo en su desarrollo empresarial. De modo que se evidencia que el uso de las
redes sociales mejora el funcionamiento éptimo de los establecimientos, en vista de que les

facilitan el contacto con los actores relacionados en el sector gastrondémico.
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3.1.2 Entrevistas gerentes ACODRES y director ejecutivo de la Camara y Comercio
de Ibagué

Los siguientes son los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los gerentes de

los cinco restaurantes, poblacion con la cual desarrollamos nuestro trabajo de investigacion,

al igual que al Director Ejecutivo de la Camara y Comercio de Ibagué.

3.1.2.1 Camara y Comercio de Ibagueé,

comprometidos con las PYMES

¥

Figura 12. Luis Alfredo Huertas-Director ejecutivo Camara y Comercio de Ibagué. Elaboracion propia

Los restaurantes asociados a ACODRES poseen un gran potencial para la produccion de
empleo y sus ingresos, pero entre sus principales barreras, en algunos de los restaurantes se
evidencia un déficit en cuanto a capacitaciones relacionadas con el uso de las TIC. Es por
esto que Luis Alfredo Huertas, Director Ejecutivo de la Camara y Comercio de Ibagué,
reitera que es indispensable que los microempresarios reciban capacitaciones, puesto que
cuentan con un grupo de especialistas que los asesoran en diferentes temas como mercadeo,
publicidad y finanzas.

Dentro de las asesorias en temas de TIC, la Camara de Comercio brinda servicio y
acompafiamiento de sus necesidades y sus proyectos. Poseen un area de competitividad en
donde los especialistas pueden recomendarles, brindarles guias y ayudarlos a visualizar la
necesidad o viabilidad de aplicar las tecnologias en sus empresas y, sobre todo, establecer
las tarifas de lo que cuesta implementar una nueva tecnologia y la productividad que le
genera. Otro de los logros de la implementacion de asesorias a microempresarios es

29



cambiar la percepcion que tienen frente a la inversion en las TIC, ya que muchas de las
empresas lo consideran costoso. Sin embargo, cuando invierten en la gestion de estas
herramientas, con el tiempo recuperan su inversién y mejoran su productividad, asegura
Luis Fernando.

La Camara de Comercio de Ibagué estd llevando a cabo una alianza con el
Ministerio de las TIC, en donde a través de Innpulsa, (6rgano adscrito al Ministerio de
Industria, Comercio y Turismo) lograron recursos para la region, con el cual se realizé un
diagndstico tecnoldgico a 800 microempresas en el afio 2018. De esta forma, se generaron
soluciones tecnoldgicas a un costo razonable como aplicaciones, pagina web o software
para hacer CRM o inventario y programas.

El gerente de la Camara y Comercio de Ibagué afirma que nuestra region es de
microempresarios, debido a que un 97 % del total de las empresas son pequefias y medianas
industrias. Por lo tanto, el desarrollo economico y el desarrollo del Departamento dependen
del buen desempefio de las PYMES. En los restaurantes el tema del desarrollo e
implementacion de las TIC ha sido trascendente, debido a que es uno de los sectores que
mas crece. En el top diez de las empresas registradas, el sector gastronémico ocupa el
puesto numero tres, es decir es uno de los tejidos empresariales mas importantes de la
region.

La ciudad ha venido con un desarrollo desde el punto de vista gastronémico
importante, tanto que se vuelve un referente turistico. La implementacion de la tecnologia
se vuelve imprescindible sobre todo para el tema del costeo y para tener claros los
margenes de ganancia de los restaurantes, asegura Luis Alfredo Huertas. Al igual que con
la ayuda de la tecnologia pueden ser mucho mas productivos y tener sus inventarios justo a
tiempo, sobre todo cuando manejan alimentos perecederos.

Del mismo modo, a través de las TIC pueden predecir cuales son los productos mas
vendidos, que dias son los mas convenientes y poder evitar el desperdicio de alimentos. Es
ahi donde se evidencia la productividad de los restaurantes. Finalmente, el director
manifiesta que el sector gastronOmico ya esta metido en el tema tecnoldgico, y son
conscientes de que la implementacion de nuevas herramientas hace mas rentable su negocio

y, por ende, la ciudad tendra un mejor desempefio econdémico.
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Como expresa Huertas, las microempresas tienen muy pocos empleados. En Ibagué
el 85 % son de personas naturales, es decir, el duefio termina siendo el que vende, atiende,
lleva el control contable o el que hace la publicidad. Por lo anterior, se necesitan
herramientas tecnoldgicas para que con menos personal se puedan alcanzar resultados
mayores, ser mas rentables y crecer en inventarios e instalaciones. Por lo tanto, las TIC son
herramientas fundamentales en el desarrollo empresarial y econémico de cada uno de los

establecimientos.

3.1.2.2 El Fogdén Antioquefio, lo tradicional de la comida colombiana

patacon h
€

al
a@.cmarrn
\ | PataconC

Patacon C
Pollo,

Figura 13. Restaurante EI Fogon Antioguefio, tomada por: archivo Google.

Rodrigo Jaramillo, quien ademas es el propietario del restaurante EI Fogon Antioguefio,
asegura que el establecimiento lleva 18 afios brindando el servicio de comida tipica
colombiana. Jaramillo afirma que el manejo de las tecnologias ha sido paulatino, ya que los
empresarios se han visto en la necesidad de modernizar sus procesos e ir adaptandose a los
diversos cambios tecnologicos. “La oferta a través de las redes es un tema de actualizacion
y modernizacion, ya que se venden los productos a través de portales como Domicilios.com
en donde cuentan con un convenio y los clientes pueden pagar sus pedidos en linea”.

A través de las redes sociales como Facebook e Instagram se encargan de hacer
visible el restaurante, puesto que mediante ellas obtienen beneficios en el mercado

haciéndolos méas competitivos frente a otros mercados de la ciudad. Al igual que utilizan
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los grupos de WhatsApp para promocionar el lanzamiento de alguna actividad especial. El
Fogon Antioquefio maneja un publico objetivo mas adulto, por lo tanto, tratan de hacer sus
publicaciones hacia este, sin dejar de lado la divulgacion de promociones, ofertas y eventos
para atraer a clientes mas jovenes.

Hay que mencionar, ademas, que no cuentan con una persona especializada en el
uso de las plataformas digitales, por lo tanto, ellos mismos se encargan de manejarlas. En
este sentido, publican contenido una o dos veces a la semana.

Pese a la falta de un profesional que dirija las redes sociales del restaurante, Rodrigo
Jaramillo, como empresario, ve clara la necesidad de contar con un comunicador social
considerando que este perfil es indispensable para la creacion de estrategias de difusion, a

través de herramientas efectivas como las redes sociales.

3.1.2.3 Las TIC en alianza con la comida artesanal

Figura 14. Restaurante Ziru’s Pizza. Tomada de: archivo Google

En el caso de Ziru’s pizza, Daniel Gordillo afirma que es una marca la cual se destaca en
ofrecer productos artesanales referentes a comida italiana y colombiana. En este sentido, el
restaurante ha venido creciendo paulatinamente en el tema de marketing y publicidad, en
donde uno de las estrategias comunicativas fue el manejo de redes sociales y pagina web;

plataformas que se tornan imprescindibles para la comunicacién con la poblacion.
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De este modo, sefiala que la pagina web cuenta con carta online, posibilidad de
reservar en linea y variedad de ofertas que brinda el restaurante. Ademas, sefiala que el
manejo de las redes sociales Facebook e Instagram es constante, puesto que publican
diariamente de dos a tres piezas graficas como fotografias, promociones, concursos y
eventos para fechas especiales. Esto con el objetivo de que los clientes puedan interactuar
con el establecimiento y generar interés de las paginas.

Por otro lado, el gerente asegura que el mercado laboral se ejecuta a través de las
plataformas tecnoldgicas, dado que las redes sociales mas que brindar publicidad,
desarrollan un reconocimiento social de la empresa. Asi mismo, considera que es una
ventaja que el publico externo conozca la marca antes de venir a probar los productos. A su
vez, recalcd que el 80 % del mercado se realiza via internet, lo que da paso a que los
empresarios se mantengan actualizados en la era del marketing digital y publicidad.

Como resultado, concluye en que es indispensable la contratacion de un
comunicador social en las pequefias y medianas empresas, teniendo en cuenta que son los
encargados de generar estrategias comunicativas, para poder llegar de manera mas eficaz a
la poblacion y manejar el mercado digital, haciendo de €l un centro de atencion en sus

productos y en beneficio de su empresa.

3.1.2.4 Mi Pez On en conexién con las TIC

Otra de las empresas
entrevistadas fue Mi Pez
On. Marcel Parra, gerente
del establecimiento, lo
describe como un espacio
para compartir con amigos

y en familia. El restaurante

se destaca por integrar

Figura 15. Restaurante Mi Pez On. Tomada de: www.elolfato.com sabores autéctonos de cada
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region. En el tema de las tecnologias de informacion considera que el mercado hoy en dia
tiene una dindmica diferente a lo que se vivia hace diez afios, en vista de que la tecnologia
esta creciendo mucho mas rapido a diferencia de los medios tradicionales.

Por consiguiente, Mi Pez On maneja diferentes plataformas digitales entre ellas
redes sociales tales como Facebook, Instagram, Twitter, plataformas de pedidos online
como Domicilios.com y la pagina web, la cual cuenta con menu online, horarios de
atencion, historia y creacion del restaurante. Esto con la finalidad de poder llegar a mas
clientes y poder globalizar la marca haciéndola mas competitiva frente a otras industrias.
Marcel Parra asegura que vivimos en un mundo mas globalizado, en donde la informacién
Ilega a través de canales mucho répidos y efectivos como lo son las redes sociales.

Es por esta razon que en su restaurante cuentan con un encargado especializado en
publicidad digital, quien publica contenido diariamente en sus redes sociales como
promociones, eventos especiales y nuevos productos, con el propésito de generar mas
recordacion en la marca y los clientes los ubiquen de manera mas rapida. Cabe sefialar que
el equipo de trabajo ha recibido capacitaciones por parte de la Camara y Comercio de
Ibagué en el manejo de redes sociales, consideradas las plataformas mas influyentes en la
actualidad. Estas capacitaciones abarcan diversos temas como tipos de informacion que se
pueden publicar, horarios mas convenientes y tipo de publico al que se pretende llegar.
Aspectos indispensables que un empresario debe tener en cuenta en su PYME para hacerla

crecer productiva y competitivamente, afirmé el gerente.

3.1.2.5 Rodizio Sabor a Brasil, una opcion diferente en la ciudad de Ibagué

Figura 16. Restaurante Rodizio Sabor a Brasil. Tomada de: Facebook/RodizioSaboraBrasil



Katherine Rueda, gerente del restaurante Rodizio sabor a Brasil, explica el sistema
diferente de cocina, en el cual 14 cortes de carne se sirven directamente a la mesa. El local
cuenta con Facebook, Pagina Web e Instagram desde hace seis meses, asi lo asegura la
gerente, ya que para ella es una necesidad. Ademas, afirma que las publicaciones en las
redes sociales se hacen a diario, con contenidos de los distintos eventos y promociones que
se realizan a lo largo del afio, para mostrar y consolidar el concepto del establecimiento.

El restaurante recibe en promedio 50 reservas via online al mes, gracias a que
cuenta con el menl en formato digital en su pagina web, donde también se muestran los
platos principales con imagenes en alta calidad. Para Katherine Rueda, no se aprovecha el
100 % el uso de las herramientas digitales, ya que desconocen muchas aplicaciones y el
manejo de las paginas web. Por esto, se vinculd al programa Empresario Digital,
plataforma para que micro, pequefios y medianos empresarios se certifiquen con cursos
gratuitos e inicien su transformacion digital, ya que como afirma Katherine, los ayudan en
el desarrollo de capacidades en el uso y apropiacion de las TIC, mejorando la productividad
e incrementando las ventas.

Rodizio sabor a Brasil cuenta con una fortaleza muy grande puesto que es el Unico
restaurante en Ibagué que ofrece un servicio a la mesa en parrilla, manifiesta Katherine
Rueda. Es por esto, que teme que, al publicar imagenes de sus platos principales en las
plataformas digitales, puedan copiar alguna de sus ideas.

Por otro lado, Rueda comenta que la experiencia con ACODRES ha sido buena,
dado que ellos manejan redes sociales para la promocion de los restaurantes y el Tour
Gastrondmico es una vitrina para mostrar lo que se esta haciendo en el sector gastronémico
de Ibagué. Sin embargo, también tienen la misma falencia de ella, a causa de que no
cuentan con una persona especializada en el tema de manejo de las TIC para que los hagan

mas visibles al pablico externo.
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3.1.2.6 Jus’so Café, una tienda con compromiso social y ambiental

Figura 17. Restaurante Jus’so Café. Tomada de: Facebook/Jus’so Café

Juan Carlos Parra, gerente del establecimiento Jus’so Café, lleva cuatro afios ofreciendo a
la ciudad una tienda de cafés especiales. En el proceso de mejoras al restaurante han ido
evolucionando en el uso de las herramientas tecnoldgicas, para poder ser mas visibles en el
mercado nacional, local e internacional.

Parra afirma que en Jus’so utilizan distintos tipos de tecnologia, partieron desde el
uso de sistemas post para las ventas, softwares contables, ademéas del permanentemente
manejo de las redes sociales, con el fin de dar a conocer una cara agradable a los clientes.
Al igual que visibilizar lo que hacen en la tienda, donde se promociona cada tipo de articulo
gue manejan, productos nuevos de temporada y eventos. También Juan Carlos asegura que
generalmente en las historias de Instagram y de Facebook, postean lo que pasa en el dia a
dia en la tienda, “ya que de pronto por el afan de la gente, no se dan cuenta en su visita al
establecimiento de muchos trabajos artesanales que la empresa realiza”.

Desde la apertura del establecimiento tenia claro que las redes sociales era una

forma para darse a conocer, para promocionar la carta, el personal, el sitio y la ubicacion,
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afirma Parra. Es por esto que la empresa WAO publicidad es la encargada de crear el
contenido de las redes sociales y hacer las publicaciones del establecimiento, lo cual les ha
servido para recibir reservas, realizar ventas a nivel internacional de café y crear una
imagen profesional del restaurante. “El lugar es muy fotogénico debido a que cuenta con
distintos ambientes y su decoracion es llamativa”, comenta Parra.

En cuanto a productividad, Jus’so no es solo una tienda de cafés especializados,
asegura Juan Carlos, ya que existe un mundo detras de ello en cuanto a elaboracién de su
producto principal, ademas del tueste y la produccion de “Tagata” que es una bebida
embotellada, la cual cuenta con diferentes procesos de elaboracion.

Juan Carlos Parra comenta que las Camaras de Comercio deben ser unos aliados
estratégicos para todos los empresarios. En varias ocasiones han aprovechado sus
programas como el Centro de Transformacion Digital, para evitar estar debiles en el
mercado, y puedan indicarles qué hay nuevo en el mercado o cuales son sus debilidades y
puntos criticos. De esta forma, se dan cuenta de las debilidades y le apuestan a la
innovacion a través de la implementacion de diferentes softwares, como el CRM y ERP.

Por ultimo, Juan Carlos Parra concluye afirmando que es fundamental el trabajo de
un comunicador social en una empresa, primero para dar solucion a cualquier conflicto que

se genere y segundo como apoyo fundamental en la implementacion de las TIC.

3.1.2 Encuesta a consumidores de Mi Pez On

Después de haber realizado una recoleccion de informacién con los gerentes de los
restaurantes, fue indispensable conocer cual era la perspectiva de los clientes, por lo cual se
realizé un acuerdo con Marcel Parra, gerente del restaurante Mi Pez On, para llevar a cabo
una encuesta en modo de individuales sobre el efecto que genera la implementacion de
redes sociales y plataformas digitales en el establecimiento. La estrategia se llevd a cabo
como respuesta al objetivo especifico de establecer un diagndstico que permitiera conocer

el uso de las redes sociales implementadas por los restaurantes.
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é¢Por qué medio conocio el restaurante?

TABLANE 1

A)Facebock B)ingagram C)PagnaWeb
Figura 18. Medios por los que conocid el restaurante. Elaboracion propia

De esta forma se logré evidenciar que en la pregunta nimero uno, de las 20
personas encuestadas, 12 afirmaron que el medio por el cual conocieron el restaurante fue
Facebook. Por otro lado, cinco respondieron que por Instagram y los tres restantes por la

Pagina web. Para (Sepulveda & Valderrama, 2014, citado por Torres, 2017) afirman:

Actualmente, una de las herramientas mas importante del Marketing Digital son las Redes
Sociales. Estas son plataformas virtuales que facilitan la interaccion entre personas, ya sea
para encontrar 0 comunicarse con gente a través de la web. Debido a su gran penetracion, su
uso se expandi6 también a marcas y organizaciones teniendo sus propias cuentas para estar
en contacto directo con sus clientes y aprovechar este medio de bajo costo cdmo medio de

promocién y marketing digital. (p.8)

Es indispensable que las empresas estén comprometidas en conocer el manejo vy el
avance que han tenido las redes sociales en los Gltimos afios, asi mismo que estén en una
permanente modernizacion de contenido, ya que por medio de estos canales es que cada

vez mas usuarios contactan los servicios desde estas aplicaciones digitales.
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¢Cual considera que es la plataforma mas
activa del restaurante?

TABLANE 2

= A) Redes Sociales m B) PlataformasDgitakes

Figura 19. Plataforma mas activa del restaurante. Elaboracion propia

A partir de la tabla N° dos se observa que la plataforma mas activa del restaurante
son las redes sociales. Puesto que, en su mayoria, 17 de los encuestados concluyeron sobre
esto. Los tres restantes contestaron que eran las plataformas digitales. Segin (Mangold &
Faulds, 2009, citado por Torres, 2017) aseguran que:

Hoy en dia con la masificacion de las Redes Sociales, las empresas deben establecer
relaciones satisfactorias a largo plazo con sus clientes, para eso necesita una estrategia
basada en Marketing Digital. Es decir, las organizaciones deben desarrollar relaciones
digitales utilizando estrategias promocionales que hagan énfasis en la co-creacién de

contenido. (p.9)

Actualmente los usuarios que utilizan este tipo de plataformas de comunicacion a
través de internet lo emplean para mantener una permanente comunicacion entre cliente y
usuarios, de modo que puedan conocer informacion, apreciaciones y sugerencias sobre
algun articulo o servicio en especifico, puesto que los posibles clientes suelen observar los

comentarios de los consumidores previamente de realizar cierto pedido o reserva.
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é¢Ha realizado alguna reserva en linea?

TABLANE 3

A)Si mB)No

Figura 20. Reservas en linea. Elaboracion propia

Segun 16 usuarios del restaurante Mi Pez On, se logré deducir que no han realizado
ninguna reserva online para acudir al lugar. Sin embargo, cuatro de los clientes encuestados
aseguraron que si lo han hecho. A pesar de las ventajas que proporciona hacer una reserva
online como ahorro de tiempo, dinero y desplazamiento hasta el lugar de preferencia, los
clientes se inclinan a seguir el método clasico de asistir al restaurante probablemente por
desconocimiento del manejo de esta novedosa técnica.

De acuerdo con los indicadores de resultados arrojados en la pregunta ¢Cree que las
plataformas digitales son esenciales para informarse?, cabe resaltar que el total de los
encuestados consideran que son fundamentales, debido a que brinda a cualquier
establecimiento la oportunidad de venderse y promocionarse al publico externo, y de esta
manera ser productivos en el mercado. Incluso, los mantienen al tanto de los nuevos sitios y
productos que llegan a la ciudad, al igual que ofrece informacion sobre un tema o servicio
de interés.

Cabe resaltar que el uso de las plataformas digitales se ha convertido en una
costumbre para muchas personas. De tal manera que se destacan por ser mas eficaces en
relacion con los medios tradicionales. De igual forma, ayudan a estar atentos dia a dia sobre

los menus, promociones y posibles eventos del restaurante.
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éConsidera que el contenido que se publica
en las plataformas es llamativo para el
consumidor?

TABLANES

A)Si = B)No

Figura 21. Contenido llamativo para el consumidor. Elaboracién propia

Los resultados de la tabla N° cinco muestran que los 20 encuestados estuvieron de
acuerdo en que el contenido que se publica en las plataformas es llamativo, porque sus
publicaciones son constantes y permiten una interactividad entre el restaurante y el publico.
Ademas, ofrecen, mediante imagenes provocativas, no solo la variedad de sus productos,
sino también la tematica del lugar con sus pinturas y vegetacion. Cabe resaltar, que las
publicaciones de sus productos los muestran en diferentes formatos como audiovisuales y
texto.

Acorde con lo anterior, se puede deducir que la clave para que estas plataformas
logren tener éxito es la forma en que mantienen un contenido innovador manejando
tendencias sociales. Es la razon por la cual se pretende que seguidores visualicen todos los
dias su contenido, al igual que para llamar la atencién de nuevos usuarios. Esto las
convierte en una colectividad activa y dinamica.

La pregunta N° seis del cuestionario hace referencia a cuales cree que son las
ventajas de que un restaurante ofrezca reservas online, entre ellas, sefialan que le brinda al
restaurante un valor agregado, ayudando a optimizar el tiempo al cliente, puesto que lo
puede realizar a cualquier hora del dia, ofreciendo el placer de llegar y tener su mesa lista.
Por ultimo, otras de las oportunidades que brinda este servicio es la posibilidad de conocer

la carta y sus precios.

41



Los resultados sugieren que las empresas utilizan las TIC principalmente para
mejorar la eficiencia de los procesos externos con clientes, asi como las ventas y la imagen
de la empresa en el exterior. Las TIC son utilizadas en mucha menor medida para influir en
la organizacion interna. Ademas, este resultado puede estar relacionado con el hecho de que
en el andlisis factorial aparecia como factor mas importante de las barreras, el referido a la
organizacion interna de la empresa y sus recursos humanos. Las relaciones con los
empleados son las que menos mejora han experimentado de entre todas las consideradas, lo

que puede indicar una infrautilizacion de las TIC para coordinarse con los recursos.

3.1.3 Matrices de seguimiento a la red social Instagram

Dando respuesta al ultimo de nuestros objetivos especificos, identificar la interactividad,
periodicidad, engagement, cantidad y calidad de la informacion en la red social Instagram
de los cinco restaurantes a partir del seguimiento de 14 dias se pudo determinar lo

siguiente.

Tabla 1. Variable de andlisis de Interactividad. Elaboracion propia

INTERACTIVIDAD
Restaurante/ Variables | Historias | Post | Repost | Encuesta | Cuestionario | Preguntas | Hashtag
Mi Pez On 3l 1 13 1 0 0 4
Jus'so Café 21 2 11 1 0 0 11
Ziru's Pizza 39 9 29 b 1 1 168
Rodizio Sabor a Brasil 2 1 0 2 0 0 0
El Fogon Antioquetio EI ] 0 0 0 0 ]
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Figura 22. Medicidn de la interactividad. Elaboracion propia

De los cinco restaurantes focos en la investigacion de este proyecto el que logra
tener una mayor interactividad con la red social Instagram es Ziru's Pizza. Este restaurante,
como se menciond con anterioridad, ha venido desempefiado un papel muy importante en el
mercado gastronomico incrementando su crecimiento en tema de marketing y publicidad,
quienes potencializaron su estrategia comunicativa en el manejo de redes sociales.

Restaurantes como Mi Pez On y Jus'so Café siguen trabajando y creciendo
paulatinamente en su reconocimiento digital, no obstante, deben mejorar sus estrategias
competitivas con el fin de volverlos mas activas y dinamicas virtualmente. Sin embargo,
estos establecimientos se destacan por emplear de manera constante los Hashtag en sus
publicaciones e historias, lo que permite ser reconocidos por otras personas que busquen
contenido vinculado con los productos que éstos ofrecen. Ademads, las funciones
interactivas que brinda Instagram como lo son historias, post, repost, cuestionarios y
preguntas, posibilita a los usuarios a involucrarse y fidelizarse con las marcas anteriormente

mencionadas.

Restaurantes como Rodizio Sabor a Brasil y el Fogdon Antioguefio poseen

deficiencias en este factor, puesto que no han logrado realizar una planeacion que permita
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tener mas interaccién con los consumidores. Por lo tanto, se evidencia la falta de un

Community Manager como promotor de la marca, dado que tiene la labor de influir en los

métodos de comunicacion de las empresas en plataformas digitales, divulgando las

cualidades de los productos y servicios brindados por los restaurantes, asi mismo, instaurar

un contacto estable con los clientes y reducir los factores perjudiciales para el

establecimiento. De igual modo, se evidencia la falta de conocimiento y apropiacion del

uso de la plataforma por parte de sus encargados, ya que éstas no permiten tener una

interaccion adecuada y continua con los usuarios.

Tabla 2. Variable de andlisis de periodicidad. Elaboracion propia

PERIODICIDAD
Restaurante/ Variables Nunca | Dos veces a la semana Semanal Diario
Mi Pez On 0 0 0 1
Jus'so Cafe 0 0 0 1
Ziru's Pizza 0 0 0 1
Rodizio Sabor a Brasil 0 0 1 0
El Fogon Antiogueno 1 0 0 0
PERIODICIDAD
120
100
80
60
40
20
0
Ziru's Pizza Jus'so Café Mi Pez On Rodizio Sabor a El Fogon
Antioquefio
Nunca Dos veces a la semana Semanal

Figura 23. Medicion de la periodicidad. Elaboracion propia
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En cuanto a periodicidad, Mi Pez On, Jus'so Café y Ziru's Pizza son los mas
sobresalientes; ingresan diariamente a la plataforma con el fin de brindar informacién
detallada y actualizada a sus clientes y los consumidores en general. Esto permite tener una
mayor interaccién y familiaridad con el pablico, impactando y supliendo las necesidades y
gustos. Ademas, lo hacen repetidas veces logrando los tiempos libres de los consumidores,
siempre ganando ventaja y oportunidades sobre ellos por lo que su percepcion de sus
productos y servicios es oportuna, generando conformidad en lo recibido.

En el sector gastronémico, el uso de la plataforma digital Instagram debe ser
constante, porque asi sus clientes se los exigen. Dado que tanto jévenes, como adultos usan
las redes sociales y el internet de forma habitual, desarrollando funciones tradicionales de
los medios de comunicacion. Asi mismo, buscan informarse con una actitud méas abierta y
positiva frente a la calidad y rotacion de los productos de un restaurante, su actualizacion

frecuente que permite que el cliente encuentre dinamismo, innovacion en sus productos y
Servicios.

Tabla 3. Variable de analisis de calidad. Elaboracion propia

CALIDAD
Restaurantes/ Variables Pertinente Inoporiuno
Mi Pez On 1 0
Jus'so Café 1 0
Zirn’s Pizza 1 0
Rodizio Sabor a Brasil 0 1
El Fogon Antiogquefio 0 1
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Figura 24. Medicion de la calidad de la informacion. Elaboracion propia

En el caso de los establecimientos Ziru’s Pizza, Jus’so Café y Mi Pez On, los cuales
fueron los Unicos tres restaurantes que demostraron que su contenido fue pertinente, debido
a que en el periodo de los 14 dias de seguimiento lograron cumplir con su objetivo de
difundir informacion de calidad. En este sentido, generaron actividades acordes a su
establecimiento, como la difusién de fotografias de sus productos, concursos los cuéles
fueron llamativos para su audiencia, asi mismo, encuestas y cuestionarios relacionados con
su imagen de marca, logrando entre si incrementar sus alcances y el nivel de interactividad

con los mismos.
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Tabla 4. Variable de andlisis de cantidad. Elaboracion propia

CANTIDAD
Restaurantes/ Variables Insuficiente Suficiente Excesiva

Mi pez on 0 1 0

Jus'so Café 0 1 0

Ziru's Pizza 0 1 0

Rodizio Sabor a Brasil 1 0 0

El Fogén Antioqueiio 1 0 0

CANTIDAD
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60
40
20 I l
0
Ziru's Pizza Jus'so Café Mi Pez On Rodizio Sabor a El Fogon
Brasil Antioguefio

M Insuficiente M Suficiente M Excesivo

Figura 25. Medicion de la cantidad de la informacidon. Elaboracién propia

Para los establecimientos Rodizio Sabor a Brasil y EI Fogon Antioquefio el caso fue

diferente, puesto que fueron los restaurantes que sobresalieron por tener la mas minima

interactividad en la red social con sus seguidores y por no propiciar ningun tipo de

contenido para sus cuentas, por lo tanto ha sido insuficiente en esta variable.
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Tabla 5. Variable de andlisis del engagement. Elaboracion propia

ENGAGEMENT
Restaurante/ Variables |Likes| Comentarios | Reproducciones
AL Pez On 32 0 0
Jus'so Cafe 189 13 141
Ziru's Pizza 454 68 465
Rodizio Sabor a Brasil 13 1 0
El Fogon Antioguetio 0 0 0
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Figura 26. Medicion del Engagement. Elaboracion propia

El mayor compromiso comunicativo entre la marca y sus clientes como el

engagement, lo han realizado Ziru's Pizza, Mi Pez On y Jus’so Café. Estos restaurantes se
han adaptado a las necesidades de sus clientes. Logramos identificar que el trato hacia ellos
ha sido adecuado lo que les suma y les genera un valor agregado a su marca. Sus productos
y los servicios de estos, estan basados en el compromiso y en la buena gestién que han

venido realizando afo tras afio con la interacciéon de sus redes sociales. El contenido
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producido por los establecimientos impulsa a los seguidores a dar likes, comentar y
reproducir, ya que la finalidad de dichas publicaciones es informar, entretener e interactuar
con su publico, obteniendo un mayor alcance de visualizaciones y reconocimiento de la

marca.

Sin embargo, a partir de los datos obtenidos en el andlisis del engagement que El
Fogon Antioquefio y Rodizio Sabor a Brasil tenian con la red social, se pudo apreciar que
en términos generales, estos establecimientos analizados indicaron una menor percepcion
de apoyo, en particular se observd que para la cantidad de seguidores que poseen, el
nimero de visitas a la cuenta y participacion entre sus publicaciones como likes,
comentarios y reproducciones es deficiente, en comparacién con los demas restaurantes

analizados.

En consecuencia, estos establecimientos reflejan factores limitados de utilidad en el
uso de la plataforma y en total resaltan una cadena de falencias que altera el desarrollo de

su marca Yy la participacion y crecimiento de sus seguidores.

3.1.4 Encuesta a seguidores para medir la importancia de Instagram

De acuerdo a la encuesta realizada a los seguidores de cada uno de los restaurantes, a través
de la red social Instagram empleando el interrogante ;Te parece importante esta red social
para enterarte de las noticias, eventos y servicios del restaurante? se lograron evidenciar los
siguientes resultados:

Tabla 6. Resultado encuesta a seguidores de Ziru’s Pizza. Elaboracion propia

Ziru's Pizza
Seguidores 5895
Si 97 1,64%
No 7 0,11%
No participaron | 5791 | 98,23%
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. Te parece importante esta red social para
enterarte de las noticias, eventos y servicios de
Ziru's Pizza?

mSi mNo =

Figura 27. Representacion de analisis de Ziru’s Pizza. Elaboracion propia

En cuanto al restaurante Ziru’s Piza el 1,64 % contestaron que si respecto al nimero
total de seguidores 5895, al contrario del 0,11 %. Ademas, el 98,23 % no participaron en la

encuesta.

Tabla 7. Resultado encuesta a seguidores de Jus’so Café. Elaboracion propia

Jus'so Café

Seguidores 6996
Si 125 1,78%
No 7 0,1%
No participaron | 6864 98,11%

Te parece importante esta red social para enterarte
de las noticias, eventos y servicios de Jus'so Cafe?

uSi mNo =

Figura 28. Representacion de analisis Jus’so Café. Elaboracion propia
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En el establecimiento Jus’so Café que cuenta con 6996 seguidores, obtuvo el 1,78 %
en personas que consideraron importante esta red social, sin embargo, el 0,1 % afirmé que

no, y el 98,11 % restante no intervino.

Tabla 8. Resultados encuesta a seguidores de Mi Pez On. Elaboracion propia

Mi Pez On
Seguidores 7076
Si 63 0,89%
No 1 0,01%
No participaron 7012 99,09%

¢ Te parece importante esta red social para enterarte
de las noticias, eventos y servicios de Mi Pez On?

" Si ®No =

Figura 29. Representacion de analisis Mi Pez On. Elaboracion propia

En el caso de Mi Pez On, el 0,89 % alcanzd una respuesta positiva al interrogante,
en cambio el 0,01 % estuvo en desacuerdo. Teniendo en cuenta que el total de seguidores

son 7076, el 99,09 % no participd en la encuesta.

51



Tabla 9. Resultados encuesta a los seguidores de EI Fogon Antioquefio. Elaboracion propia

El Fogon Antioquefio

Seguidores 289
Si 9 3,11%
No 0 0%
No participaron 280 96,88%

. Te parece importante esta red social para enterarte de las
noticias, eventos y servicios del El Fogdn Antioquefio?

uS mNo m

Figura 30. Representacion de analisis EI Fogdn Antioquefio. Elaboracion propia

En el Fogon Antioquefio, el cual cuenta con 289 seguidores, obtuvo un 96,88 % de
personas que no interactuaron con esta actividad, el 3,11 % restante contestaron que si y

ninguna de ellas respondié que no.
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Tabla 10. Resultados encuesta a los seguidores de Rodizio Sabor a Brasil. Elaboracion propia

Rodizio Sabor a Brasil

Seguidores 997
Si 29 2,90%
No 3 0,30%
No participaron 965 96,79%

(Te parece importante esta red social para enterarte de las
noticias, eventos y servicios de Rodizio Sabor a Brasil?

= Si = No

Figura 31. Representacion de analisis Rodizio Sabor a Brasil. Elaboracion propia

En la obtencidn de resultados se logro evidenciar la poca participacion que tuvieron
sus clientes en la encuesta realizada, puesto que el total de seguidores de Rodizio, que son
997, obtuvo un 96,79 % de seguidores que no participaron, mientras que el 2,90 %
respondio que si y el 0,30 % restante afirmd que no.

En este sentido, se puede evidenciar que para los seguidores es importante el uso de
Instagram por ser la red social mas joven y activa en el mercado. Los consumidores dia tras
dia han estado interesados en lo que piensen y recomiendan las personas mas allegadas, a
su vez, es la mejor aplicacion para atraer y fidelizar los clientes a través de sus imagenes
que segundo a segundo por sus likes y repost permiten que sus contenidos sean virales, se
puedan difundir rapidamente y llegar a todos los rincones de los hogares. Como se
mencionaba con anterioridad, Instagram suele ser la aplicacion mas llamativa por brindar
una dindmica visual diferente a las demas, ya que en esta herramienta que pose diversas

actividades de interés social.
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Conclusiones

Como el objetivo general del presente trabajo de grado se baso en analizar la interactividad
de la red social Instagram de los restaurantes afiliados a ACODRES (Capitulo Tolima) a
partir de la interactividad, periodicidad, engagement, calidad y cantidad de la informacién
se presentan las siguientes conclusiones:

Un dato muy pertinente que se tuvo que tener en cuenta para el desarrollo de este
proyecto, fue que el engagement hacia referencia a la medicion de la fidelidad o del
compromiso de los clientes respecto a las empresas. En ese orden de ideas se encontr6é que
las PYMES son el tercer tejido mas importante de la economia del departamento del
Tolima, ya que representan un 98 % del sector empresarial, segiin los ultimos datos
aportados por el Director Ejecutivo de la Camara y Comercio de lIbagué, siendo las
principales generadoras de empleo en la economia departamental, debido a que concentran
el mayor desarrollo en productividad y generacion de empleo.

A pesar de este gran potencial, existen algunas empresas que adn tienen grandes
dificultades para emerger en la economia local. Estas dificultades tienen que ver, por
ejemplo, con la incorporacion en sus procesos de mano de obra no calificada, directivos con
carencias gerenciales y en pensamientos estratégicos, limitaciones técnicas y competitivas
y, por altimo, la falta de articulacion a los procesos modernos de marketing digital, como lo
son las redes sociales y su utilizacion. En concordancia con la altima dificultad, es
necesario gque el gerente de la empresa tenga en cuenta las oportunidades emergentes para
que sus productos reciban la mayor acogida en el mercado. Es alli, donde se puede entender
que, si a estos procesos se les incorpora el uso de las redes sociales como Instagram, la
empresa tendrd mas oportunidades de darse a conocer y, por ende, se va a fomentar el uso
de las mismas como herramienta para surgir.

Las PYMES que se arriesgan a innovar los procesos con el uso de las redes sociales
pretenden mejorar sus beneficios disminuyendo costos, para ampliar su participacion en el
mercado y crear productos novedosos. Por tales motivos, aumentan la eficiencia de los
procesos externos con clientes, asi como las ventas y la imagen comercial de la empresa.

Se pudo evidenciar que existen escenarios de oportunidad para las PYMES como

son las capacitaciones que ofrece gratuitamente la CAmara de Comercio de Ibagué en temas
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relacionados con redes, comercio electronico y comunicacion corporativa a traves de la
web. Sin embargo, los empresarios estan fallando en la poca importancia que le dan a la
innovacion por restricciones de costos y por falta de conocimiento y apropiacion del uso de
las redes sociales, lo cual deberia ser el principal enfoque para el posicionamiento de la
empresa en el mercado.

Con los resultados obtenidos en este trabajo se puede determinar que, como futuras
comunicadoras sociales y periodistas, nuestra labor es fundamental en la gestién de los
procesos comunicativos en las organizaciones, ya que desde los conocimientos y
habilidades obtenidas frente al uso de las plataformas digitales, se aporta a las PYMES una
vision mas integral y estratégica en el uso de estas herramientas generadoras de procesos de
transformacion y desarrollo. Al igual que la implementacion de las tecnologias en las
organizaciones amplian la oferta laborar de los nuevos y futuros profesionales.

Respecto a los objetivos especificos, el primero de ellos era establecer un
diagnostico para conocer el uso de las redes sociales implementadas por los restaurantes,
este objetivo se cumplio mediante encuestas a los seguidores desde las cuentas de
Instagram de cada uno de los restaurantes, para averiguar la importancia de esta red social
en cuanto al conocimiento de las noticias y los eventos de cada uno de estos lugares. Al
igual, se realizaron entrevistas y encuesta online a los gerentes de cada uno de los
establecimientos y al director ejecutivo de la Camara y Comercio de Ibagué, con el fin de
obtener informacién sobre coOmo estos empresarios hacen usos de las redes sociales.

Gracias a los resultados obtenidos de este objetivo, se llevd a cabo el cumplimiento
del segundo objetivo especifico, el cual era identificar la interactividad, periodicidad,
engagement, la cantidad y la calidad de la informacion en Instagram de los cinco
restaurantes. Este objetivo se cumplié mediante el seguimiento a la red social por el periodo
de 14 dias, en cuanto a las publicaciones que generaban los establecimientos. Y los
resultados de ellos se pueden relacionar con los siguientes puntos de encuentro:

o Los establecimientos, en su amplia mayoria, hacen uso de la red
social como canal de interaccion, puesto que hacen uso constante de las

herramientas que ofrece la aplicacion.
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o Es pertinente que en las empresas se desarrollen adecuadas y
efectivas estrategias de comunicacion, para evitar los comentarios y opiniones
negativas que puedan afectar la imagen de la empresa, por lo que es recomendable
la ayuda de un profesional para la interaccién con los usuarios (Community
Manager).

o Utilizar en las redes sociales un contenido atractivo, principalmente
visual, para llamar la atencidn del usuario, esto ayudara a un aumento del nimero de
interacciones y alcances, como es el caso de Ziru’s Pizza, Mi Pez On y Jus’so Café,
ya que son establecimientos que se esfuerzan por proporcionar un contenido de
calidad.

o La monitorizacion facilita el uso de las redes sociales para conocer
tendencias acerca del contenido online y asi poder enfocar objetivos y adecuar
estrategias.

o A pesar de que la red social Instagram es de facil acceso y manejo,
los restaurantes EI Fogon Antioquefio y Rodizio Sabor a Brasil no se han percatado
de la importancia del buen uso de esta plataforma, en consecuencia, no propician

ningun tipo de interaccién ni reconocimiento de su marca.

El ultimo objetivo especifico tenia que ver con las recomendaciones que deberia
tener una empresa sobre el uso de Instagram y de qué manera se puede generar engagement
en las empresas. De acuerdo con esto, se elabord un producto comunicativo en forma de
infografia, que diera cuenta de algunos consejos del buen uso de la red social. Al respecto,
para las empresas; Ziru's Pizza, Mi pez On y Jus’so Café, se recomienda que sigan
trabajando en el crecimiento de su reconocimiento digital, para posibilitar a los usuarios
involucrarse y fidelizarse con las marcas anteriormente mencionadas. Por otra parte,
restaurantes como Rodizio Sabor a Brasil y el Fogdn Antioquefio poseen deficiencias en
este factor, puesto que no han logrado realizar una planeacidén que permita tener interaccién
con los consumidores.

Por lo tanto, se recomienda que se articulen con un Community Manager para

promover la marca, dado que tiene la labor de influir en los métodos de comunicacién de
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las empresas en plataformas digitales, divulgando las cualidades de los productos y
servicios brindados por los restaurantes, asi mismo, instaurar un contacto estable con los
clientes y reducir los factores perjudiciales para el establecimiento. De igual modo, se
recomienda la aplicacion de capacitaciones para que los empleados y gerentes de las
empresas se apropien del uso de la plataforma con el fin de tener una interaccion adecuada
y continua con los usuarios.

La discusion sobre las teorias que se presentaron en el presente proyecto de
investigacion gira alrededor de la siguiente pregunta focal: ¢(Como los procesos de
comunicacion a través de las redes sociales pueden generar el engagement con los publicos

de interés? Al respecto, es necesario tener en cuenta que generar engagement es:

“Crear vinculos con las personas”, y un dato muy interesante, es que mediante las redes
sociales también se puede conseguir. Por ende, es necesario tener en cuenta que detras de
una marca hay un equipo de personas que la manejan, asi como también, detras de un
seguidor, también hay una persona. Es por eso que, entre mas interacciones se realice con

los usuarios de la empresa “mayor es el engagement conseguido”. (Duro, 2017, s.p.)

Un dato muy importante, que es necesario tener en cuenta, es que “el engagement
tiene que ver con las emociones y, por lo tanto, si la empresa consigue despertarlas, se crea

un compromiso” (Duro, 2017, s.p.). Pero, ;como lograrlo? Al respecto:

Hay que definir los atributos emocionales de la marca, establecer una relacion bidireccional
con los seguidores, generar un engagement con el equipo de trabajo de la empresa, crear un
ambiente de confianza donde los clientes se sientan libres de hablar sobre la empresa y

fomentar una buena acogida, e invita a tu comunidad a interaccionar. (Duro, 2017, s.p.)

Teniendo en cuenta lo anterior, los procesos de comunicacion a través de las redes
sociales se pueden generar mediante el engagement con los pablicos de interés, puesto que
pueden generar vinculos con los clientes, confianza y procesos de articulacion, mediante el

contenido de las publicaciones que se realizan en las redes sociales de los establecimientos,
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la publicidad que aplican y la utilizacién de algunos recursos creativos como, por ejemplo,

masica, imagenes llamativas y una atencién amable con sus clientes.

A partir de los resultados generales, del presente proyecto de investigacion, se hace

preciso establecer las siguientes recomendaciones:

Se recomienda que las empresas asistan a los escenarios de oportunidad para las
PYMES como son las capacitaciones que ofrece gratuitamente la Camara de
Comercio de Ibagué en temas relacionados con redes, comercio electronico y
comunicacion corporativa a través de la web.

Se recomienda conocer correctamente el publico objetivo para hacer llegar la
publicidad de las empresas.

A pesar de la escasez de medios de comunicacion de las empresas, se realiza un
acertado aprovechamiento gracias a las publicaciones emitidas. En cuanto al
contenido en relacion con el lema escogido y demas, se recomienda, una mejora de
la credibilidad del servicio y su posicionamiento, pues estos aspectos son muy
importantes para que las empresas puedan destacarse sobre nuevos competidores.
Una mayor inversion (tiempo o dinero) en las redes sociales permitiria aumentar los

alcances de los contenidos, la incrementacion de usuarios y las ventas.
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Infografia

Definir los objetivos que
quieren alcanzar con la
red social

[V}

i

Resalta tus servicios de
una manera atractiva que
destaque sus beneficios
utilizando links y hashtag

Planifica tus contenidos de
forma que tu disefio sea
reconocido facilmente por
los seguidores

v
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Generar interaccion con
tus seguidores (comenta,
pregunta, conversa con
ellos y conoce sus gustos
y necesidades) mediante
las herramientas que
ofrece la aplicacion

Suministra tu cuenta
permanentemente con
contenido grafico de
calidad, mediante la
publicacion de post e
historias

Potencializa la
informacion que indique
la ubicacion de tu
establecimiento por
medio de historias, post,
descripcion de tu perfil,
para que tus seguidores
te localicen facilmente
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