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Resumen Ejecutivo

El presente estudio busca analizar y proponer estrategias de promociéon por redes
sociales potenciadas por herramientas de Inteligencia Artificial (IA) para el desarrollo
empresarial de las MiPymes en la provincia de San Antonio. Todo esto para enfrentar desafios
que comunmente enfrentamos en Chile, como lo es la alta tasa de rechazo al acceso de
financiamiento bancario y otros problemas locales que enfrenta la mayoria de las comunas

de la provincia.

Esta investigacion aborda las problematicas mediante un analisis comparativo con
casos exitosos internacionales como nacionales, donde se busca identificar patrones y poder
replicar algunas de sus estrategias. Se diagnostica que la falta de conocimientos tecnologicos

y recursos son una de las principales barreras para la adopcion digital en la zona.

Como solucion se desarrolla un modelo estratégico, primero la aplicacion de la
metodologia RFM (Recencia, Frecuencia, Monto) para poder segmentar a los clientes
eficientemente, luego le sigue un CJM (Customer Journey Map) para optimizar la experiencia
del consumidor en casa punto de contacto. Se busca integrar herramientas IA para la
automatizacion de contenido, mejorar la atencion de los clientes gracias a chatbots. Otras
herramientas que se ocupan el trabajo es una Carta Gantt para planificar todo el camino del
proyecto y las distintas tareas y una matriz FODA, para mostrarles a los empresarios lo
positivo de implementar herramientas IA en el area del marketing para sus emprendimientos
y aprovecharla para tener una diferenciacion entre otras empresas y adquirir una ventaja

competitiva y segura para los emprendedores locales.



Abstract

The present study seeks to analyze and propose social media promotion strategies enhanced
by Artificial Intelligence (Al) tools for the business development of micro, small, and
medium-sized enterprises (MSMES) in the province of San Antonio. This is intended to
address challenges commonly faced in Chile, such as the high rejection rate of access to bank

financing and other local problems encountered by most municipalities in the province.

This research tackles these issues through a comparative analysis of both international and
national successful cases, aiming to identify patterns and replicate some of their strategies. It
is diagnosed that the lack of technological knowledge and resources is one of the main

barriers to digital adoption in the area.

As a solution, a strategic model is developed. First, the application of the RFM methodology
(Recency, Frequency, Monetary Value) is used to efficiently segment customers. This is
followed by a CJM (Customer Journey Map) to optimize the consumer experience at each
point of contact. The integration of Al tools is sought for content automation and to improve
customer service through chatbots. Other tools employed in the project include a Gantt Chart
to plan the entire project path and its various tasks, and a SWOT matrix to demonstrate to
entrepreneurs the benefits of implementing Al tools in the field of marketing for their
ventures. This allows them to leverage differentiation from other companies and gain a

competitive and secure advantage for local entrepreneurs.
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Introduccion

La irrupcion de la era digital ha producido un cambio radical para el marketing,

permitiendo que la gente pueda comunicarse a larga distancia, este nuevo formato ha creado
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nuevas formas de publicidad a través de internet y por las distintas redes sociales. No
obstante, este nuevo escenario ha sido aprovechado ventajosamente por las grandes
empresas, lo que plantea una interrogante critica: jcoOmo enfrentaran las MiPymes la

adaptacion a los cambios tecnologicos para poder sobrevivir y desarrollarse?

La problematica se agudiza al observar que los emprendedores de pequefias empresas
se sienten abrumados a muchas tareas de tener un negocio, entre ellas las de marketing, que
se sienten inseguros si sus estrategias actuales son efectivas. También se suma la barrera de
la saturacion de contenido, debido a que hay tanta informacion en linea que no todas llegan
a ser vistas, las barrera de los recursos financieras, donde en nuestro pais se evidencia una
baja tasa de acceso al crédito bancario para las MiPymes, ademas de otros factores que se
pueden percibir en distintas comunas, como lo puede ser la inseguridad y delincuencia, que
como se observara en el desarrollo del trabajo abunda en la provincia de San Antonio, lo que

afecta a los empresarios a buscar otros canales de comercializacion o a terminar sus negocios.

Frente a todo esto la Inteligencia Artificial (IA) ha emergido como una oportunidad
para todos ultimamente, aunque las grandes empresas son las que mas han adoptado esta
herramienta en distintas areas, las pequefias y medianas empresas tienen la posibilidad de
tener acceso a esta herramienta, especialmente en el marketing, ya que te ayuda de distintas

maneras y puede tener un coste muy bajo.

En la presente tesis se busca como objetivo analizar estrategias de promocion a través
de redes sociales, integrando herramienta de IA, para fortalecer el desarrollo de la MiPyme.
Para ello se examinaran distintos casos en el mundo y en Chile y se propondra un modelo
para que puedan tener efectividad en sus estrategias de marketing y poder tener un mayor

alcance con sus clientes.

1. Problematica

1.1 Contextualizacion
Las matrices empresariales de América Latina y el Caribe cuentan con una alta

representatividad de empresas pequefias y medianas (pymes), tal como ocurre también en



otras regiones del planeta. No obstante, estas empresas de escala reducida enfrentan una serie
de retos para incrementar su productividad y competitividad (Arbache, J., Tiusaba, J., Vidal,
R., Endo, C., Zapata, A., Buitrago, D., ... & Guerra, S. (2023). Las pymes en América Latina
y el Caribe.)

En la actualidad la poblacién mundial est4 viviendo en una era digital, donde podemos
conectarnos a larga distancia, siendo posible comunicarse con cualquier persona, todo esto
gracias al internet y las redes sociales, esta tecnologia ha permitido cambiar las reglas del
juego para el marketing en las empresas, creando nuevas y creativas ideas para publicitarse.
Como enfrentaran este desafio las micro, pequenas y medianas empresas (MIPYME) para

adaptarse a estos cambios.

1.2 Desafios

Las pequenas empresas y PYMES enfrentan obstaculos en su estrategia de marketing
a pesar de afrontar un panorama econdmico en mejoria y un aumento en el gasto de consumo,
segin el informe mas reciente de Constant Contact titulado “Small Business Now: The
Current State of SMB Marketing”. El informe destaca una preocupante tendencia y es que
muchos propietarios de pequefias empresas se sienten abrumados por las tareas relacionadas
con el marketing, con 73% de ellos inseguros sobre si su estrategia actual estd contribuyendo
a sus objetivos comerciales. (Puro Marketing, 2024). Los principales obstaculos que por lo

usual enfrentan las MIPYMES son los siguientes.

Hoy en dia la idea de ocupar las redes sociales para el marketing digital es tendencia
para las empresas y muchas de ellas la aprovechan, pero no todos pueden sacarle su beneficio,
es mas podria convertirse en un problema debido al poco conocimiento sobre las tecnologias
actuales u originalidad al momento de crear contenido incursionar en este método y las
limitaciones que enfrentan las MiPymes al querer invertir en el marketing digital y sus

herramientas.



1.2.1 Saturacion de Contenido

“Hay tanto contenido circulando en linea que un asombroso 91% nunca se ve. La
saturacion de contenido afecta negativamente a las empresas y supone un reto para los
profesionales del marketing de contenidos, cuyo trabajo es garantizar que su contenido sea
visto”. (Butler & Butler, 2024). Describe un fendmeno en el que el contenido sobre un tema
es abundante. Ocurre cuando se desarrolla contenido de alta calidad, pero parece casi
imposible posicionarse bien en los motores de busqueda. (Brenner, 2021). Este problema es
muy grave para las nuevas empresas porque por lo general en las redes sociales se ve el
contenido que mas reacciones genera, como los likes, comentarios o compartidos que resulta

tener la publicacion, dejando afuera contenido que puede ser util pero no genera nada.

A medida que la cantidad de anuncios y contenido promocional aumenta en diversas
plataformas, los usuarios se sienten abrumados y, como resultado, su enfoque en los mensajes
publicitarios se diluye. Esta saturacién no solo afecta la efectividad de las campafias, sino
que también genera una fatiga general hacia la publicidad. Los consumidores, bombardeados
por constantes promociones tienden a desarrollar un desinterés por los anuncios, lo que lleva
a las marcas replantear sus estrategias. Para seguir siendo relevantes, es fundamental que los
anunciantes busquen formas innovadoras y menos intrusivas de comunicarse con sus
audiencias, enfocandose en crear experiencias auténticas y significativas en lugar de
simplemente aumentar la cantidad de contenido publicitario (Puro Marketing, 2024). Por lo
usual a los usuarios no les interesa el contenido que estan viendo en las redes sociales suelen

ignorarlo rapidamente.

Los principales factores que se produzca la saturacion de contenido se deben a los

siguiente:

e La cultura del plagio: Demasiadas marcas y emprendedores estan optando por
atajos, replicando lo que les funciona a otros sin aportar nada nuevo, original
o valioso, mientras se autodenominan “lideres de pensamiento”. Esto genera
un ciclo interminable de contenido genérico y sin personalidad, dificultando
que cualquier voz destaque, incluso cuando tiene algo realmente importante

que decir.



e Preferencias de las plataformas: Motores de busqueda como Google y redes
sociales como Facebook y LinkedIn estan disefiados para priorizar el
contenido que genera interaccion, permitiendo que lo mejor sobresalga. Esto
significa que incluso el contenido bien elaborado, pero genérico, queda
enterrado bajo una avalancha de publicaciones compitiendo por la atencion.

e Fatiga de la audiencia: Todos los dias, nuestros cerebros son bombardeados
con blogs, correos electronicos, anuncios y publicaciones en redes sociales.
Este aluvion constante genera agotamiento y reduce la disposicion de los
consumidores a interactuar con cualquier marca que no capte su atencion de
inmediato. Y seamos sinceros... sia esa fatiga le sumamos la reduccion en los

tiempos de atencion, tenemos un problema.

Cada consumidor observa tiene su propio algoritmo en sus redes sociales de acuerdo
con los gustos que tienen, pero cuando se observa publicidad existen contenidos que te llaman
la atencion de manera inmediata y otras que no pegan con todo el publico, es por aquello que
en su mayoria las empresas suelen replicar o utilizar los mismos formatos que en su mayoria
llaman la atencién a los consumidores. Segin la Encuesta Pulse de Sprout Social las
publicaciones de entretenimiento educativo, que ofrecen informacién sobre tu producto o
servicio de forma divertida, son el tipo de contenido de marca que el publico encuentra mas

entretenido. (Schieren, 2024)
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Tabla N°1

Formatos de contenido de marca que los
consumidores encuentran mas entretenidos

(@]

Entretenimiento educativo 65

Memes 40

Contenido serializado 38

Sketches de videos 38

Contenido interactivo 34

Elaboracion propia segun datos de la encuesta de Sprout Social del 2do Trimestre del 2024

1.2.2 Limitaciones de recursos

La limitacion de recursos es un golpe duro para los emprendedores de MiPymes, tanto
en términos financiero, como en términos de capital humano o la dificil tarea de siempre estar
aprendiendo sobre las nuevas tecnologias disponibles, para después poder invertir en ellas,
estas son solo algunas de las barreras que enfrentan al momento de iniciar un nuevo
emprendimiento y esto no es un problema solamente a nivel nacional, sino que estos son

problemas a un nivel internacional.

Un caso llamativo es el de Espaiia, ya que, comparado con paises del tercer mundo,
Espafia es considerado un pais primer mundista, pero sus Pymes también enfrentan
limitaciones. Las pequefias y medianas empresas (pymes) tienen ciertos limites si quieren
crecer. Asi se advierte en un andlisis elaborado por la Confederacion Espanola de la Pequetia
y Mediana Empresa (CEPYME). Segtin se detalla en el documento presentado por CEPYME,
en Espafia existen mas de 100 regulaciones estatales que limitan el crecimiento de las pymes.
Las empresas mas pequefias, las de menos de 10 trabajadores, son las que tienen mayores

dificultades para crecer. Asi lo asegura el director ejecutivo de Kreedit, Jordi Solé Tuya.
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Segun ¢él, “las empresas mas pequenias enfrentan, por su condicion, una serie de mayores

dificultades ““ (Gonzalez, 2022).

En nuestro pais una de las principales barreras para iniciar una pyme es el
financiamiento de esta, segiin un informe del Banco Central de Chile, solo el 30% de las
Pymes tiene acceso a crédito bancario, en comparacion con el 60% en paises desarrollados
como Alemania. (Sepulveda, 2024). A nivel nacional como indica el ELE-7 las MiPymes

enfrentan hasta cinco veces mas rechazos de préstamos que las grandes empresas.

Tabla N°2: Tasa de rechazo condicional a haber solicitado un préstamo

15%

3%

Grande MiPyMe

Fuente: ELE-7

Esta limitacion financiera restringe su capacidad para invertir en tecnologia, expandir
operaciones y mejorar la competitividad. A la vez es uno de los factores por lo cual las
empresas desaparecen. Segun el Reporte Nacional de Chile del 2024, indica que el 50% de
las empresas se descontinuaron por problemas de rentabilidad y financiacidon, un 28%
profesionales, 18% personales y un 4% por problemas contextuales (Global Entrepreneurship
Monitor, 2025). Otros datos importantes que se encontraron fueron que un 35% consideran
que las escuelas de negocio no entregan una preparacion adecuada para crear un negocio,
siendo los peores casos, las universidades con un 51% y los de formacidn técnico profesional

con un 44%.
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Un ultimo caso puede ser el de México, porque de acuerdo con datos del Banco de
Meéxico, el 62% de las MIPYMES reporta que no puede invertir en tecnologia por falta de
recursos. Las tasas de interés para obtener los créditos empresariales en México son elevadas.
Ademas, muchas MIPYMES carecen de historial crediticio formal o de las garantias
solicitadas por las entidades financieras, para aportar dichos créditos, lo que limita su acceso

al financiamiento (Pérez, 2025)

1.2.3 Baja Capacitacion Tecnolégica

Como se comento anteriormente el tema del presupuesto afecta directamente en no
querer invertir en la tecnologia, ya que al no tener presupuesto las empresas no gastan dinero
en tecnologia porque lo ven con una cara de que es una pérdida de dinero, como comenta
Rodrigo Bon, director de ProPyme “Una de las principales carencias de las pymes son
los flujos de caja Con todo lo que hay respecto de responsabilidades laborales y costos fijos
que tiene una empresa, una inversion para una pyme genera la idea de que son caras y que
puede afectar la liquidez”. Eso si, subraya que las soluciones tecnolégicas han bajado los

costos y que por lo mismo entra en juego el factor de desconocimiento. (Sepulveda, 2022)

Pero lo cierto es que no existe un precio exacto de cuanto invertir en la tecnologia
porque cada pyme sabra cuanto gastar porque dependerd en que sector quera invertir en
tecnologia. es posible tener algunas referencias aterrizadas en dinero. Por ejemplo, un plan
basico, que incluye un plan de Banda Ancha Movil de 60 GB, un plan movil de 200 GB y
una licencia de BackUp, o respaldo, puede partir desde los $12.299. (Sepulveda, 2022)

La teoria siempre habla de que las MIPYMES deben de invertir en tecnologia e
implementarla en sus negocios, pero eso depende de todos modos, porque si en el negocio
solamente trabaja el duefio, si el tendrd que aprender como se utiliza esa nueva herramienta
o se vera obligado a contratar alguien mas que cubra esa labor, pero en el caso de que el
emprendedor dependa de varios empleados, tendran que aprender de ese nuevo cambio. Bon
explica que existe desconfianza por parte de los duefios de empresas respecto de las
capacidades de las personas que trabajan, por lo que capacitarlas les resulta engorroso
(Sepulveda, 2024). En estos casos se toman decisiones complicadas, ensefarle al empleado
sobre el uso de las nuevas tecnologias o el hecho de reemplazarlo con un nuevo empleado

que tenga el conocimiento de la herramienta.
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El tercer factor es el desconocimiento que hay sobre las distintas herramientas, sus
beneficios y su implementacion. Rodrigo Bon explica: “Si bien existe mucha oferta de
soluciones, desde nuestro punto de vista se observa que debiera haber un segmento mas
dedicado hacia las microempresas, porque, por ejemplo, aplicar un software de CRM les
puede quedar grande”. (Sepulveda, 2022). Es muy comin que las personas cuando
desconocen de algo o se alejen o lo ignoren, pero ahora que estamos en una era donde la
informacion fluye seria muy beneficioso que los emprendedores aprendan de estas

tecnologias, porque de esa manera podrian innovar en nuevos métodos de trabajo.

1.2.4 Falta de Innovacion

“La innovacién empresarial se da cuando las empresas implementan nuevos procesos,
ideas, servicios o productos con el objetivo de impulsar los resultados finales. Podria
significar lanzar productos o servicios nuevos y mejorados (lo que puede generar mayores
ingresos), hacer que un proceso existente sea mas eficiente o resolver un problema comercial
(ambos reducen los costos y ahorran tiempo). Un enfoque comercial en un, intercambio de
ideas el pensamiento de disefio o el establecimiento de un laboratorio de innovacion puede
impulsar las innovaciones empresariales. El elemento clave de la innovacion es que impulsa

los ingresos de una empresa” (Green, 2021).

La industrializacion esta consternada principalmente por 4 etapas, la revolucion
industrial 1.0 con la llegada de la maquina a vapor, el desarrollo de distintas industrias como
la textil, siderurgica y minera, para fines del siglo XX llegaria la revolucion industrial 2.0 en
donde las nuevas fuentes de generacion energética las cuales son la electricidad y el petroleo,
la produccion en cadena masiva, como del automévil como vehiculo de transporte de masas.
La tercera revolucion inicio a partir de la segunda mitad del siglo XX da inicio la revolucion
industrial 3.0 teniendo diferentes nombres como revolucion tecnolégica o revolucion digital,
en esta etapa se centra en la electronica y en la tecnologia de la informacion, aqui aparece el
internet, computadores personales, permitiendo la automatizaciéon de los procesos.
Sorpresivamente ahora estamos viviendo a lo cual se denomina la revolucion industrial 4.0
se basa en un ecosistema de produccion automatizada y avanzada, con la convergencia de
distintas tecnologias, aparece el Internet de las cosas (IoT), la Inteligencia Artificial (IA), en

todas estas etapas las industrias han tenido que cambiar innovar y adecuarse a las nuevas
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tecnologias que iban saliendo al pasar del tiempo, es por eso que las grandes empresas

intentan saber qué es lo que mds necesitan sus consumidores con la informaciéon que tienen.

La innovacion puede formarse de distintas formas en las empresas por ejemplo, Apple
pensd en mejorar la experiencia del usuario en sus productos, y con la tecnologia disponible
revolucionaron la industria de la telecomunicacion con el iPhone, el cual contaba con una
pantalla tactil, revolucionando el mundo de la telefonia ya que no contaban con un teclado
fisico, ahora siendo uno de los productos mas cotizados y lanzando nuevas versiones hasta
el dia de hoy, luego lo mismo con sus otros grandes productos el iPod y el iPad. Otro ejemplo
claro en innovacion de productos es Netflix, una de los servicios de streaming mas solicitado
en general, ya que comenz6 como un sitio para alquilar peliculas por DVD, en sus tiempos
de inicio competia contra Blockbuster la cual en esos tiempos era la alquiladora de
videoclubes mas grande, pero estos al pasar el tiempo quedaron obsoletos ya que no se adaptod
a los cambios que estaban ocurriendo en tecnologia y termino desapareciendo debido al
crecimiento del formato de servicio de streaming, posicionando a Netflix en un gran referente

de este.

Por el contrario, Amazon decididé innovar de otra manera, con el avance de la
tecnologia decidieron optimizar en logistica y comenzaron a utilizar robots para distintas
tareas, como transportar articulos hacia los empleados, para que estos los empaqueten,
también pueden identificar los productos y trasladarlos, o crear las cajas de embalaje de

Amazon carga o utilizar drones para la entrega de algunos paquetes

llustracioén 1: Titan, robot de Amazon que transportar articulos

Fuente: San Antonio Express-News
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llustracion 2: Sparrow, agrupa articulos para los pedidos de los clientes

Fuente: Amazon

Otra empresa que nombrar puede ser Spotify, la cual no vende discos con albumes de
canciones, sino que ofrece un sistema de suscripcidon para escuchar la musica que el usuario
desee en el momento, cambiando los métodos mas retro comprando algo las canciones en
formato fisico como un tocadiscos o casetes, logrando ser el servicio de streaming de musica
mas utilizado a nivel mundial segun Statista, contando con un mas de 250 millones de

suscriptores.
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Tabla N°3: Numero de suscriptores de servicios de musica en streaming a nivel mundial en 2024, por plataforma

Spotify
Tencent Music
Apple Music
YouTube Music
Amazon Music
NetEase
Yandex

Otros

0 25 50 75 100 125 150 175 200 225 250 275 300

Mimero de susriptores en millones
Fuente Statista
Aunque no se haya notado el innovar no es tan facil como parece en los ejemplos,
porque este es un proceso continuo que va cambiando y adaptdndose a la actualidad y
simplicidad. En nuestro pais la cultura de la innovacion no es muy profunda que se diga, a

nivel regional, es cierto que nos encontramos en segundo lugar en innovacion la cosa cambia

cuando se trata a nivel global, dado que estamos posicionados abajo del top N°50.
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llustracion n°4: Global Innovation Index 2024 rankings
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Algunas de los problemas mas frecuentes es el tema del financiamiento, que como
explique anteriormente, las pymes suelen tener problemas para financiar, ya que los costos
de innovacion suelen ser caros, pero el otro gran problema es la falta de informacion sobre
la tecnologia disponible, “se construye, principalmente, desde los datos internos y externos
del sistema para obtener informacion, a partir de la cual, tras un proceso de valoracion y

andlisis es posible obtener conceptos, experiencias, tendencias, entre otros, que posibilitan y
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hacen mas eficiente comprenderlo y asimilarlo, para su posterior aplicacion a un problema
especifico” (Castellanos, Fuquene, & Ramirez, 2011, p.21). Esta falta de informacion se
puede deber a distintos factores como lo puede ser la falta de relacion con una entidad que
otorgue esta informacién como lo puede ser una Universidad u otros factores como la
localizacion del lugar o las caracteristicas del duefio de la empresa, la falta de un buen
liderazgo en una empresa y no tomar decisiones a largo plazo puede causar con el rechazo

de alguna idea que beneficie a la empresa por completo.

1.2.5 Seguridad y/o Delincuencia
Otro factor para tomar en cuenta en un emprendimiento es la posible eventualidad de
que algo pueda llegar a pasarles en un hecho de violencia, este tema ha ido escalando en
varios paises y ciudades, causando un terror en la poblacion. En una encuesta realizada en
2022 por la Camara de Comercio de Santiago, un 36% de empresas declararon haber sido
victimas de robo o intentos de robo, desafortunadamente para el comercio minorista este

porcentaje sube a un 57% (Camara de comercio de Santiago, 2022)

Tabla N°4

Tipo de incidentes de sequridad que han enfrentado las empresas durante el presente aio

Fuente: CCS

Hemos sido victima de robos o intentos de robos _ 368%

en nuestras dependencias o locales 57%

Nuestros colaboradores han sufrido actos _ 3%

delictuales en sus trayectos haciay desde el
trabajo

Hemos sido victima de robos o intentos de robos _ 2%

38%

durante el transporte de nuestros productos 29%
El entorno en que estan emplazados algunos de _ 9%
nuestros locales se ha vuelto peligroso para
nuestros clientes a% ® Todos
; ; ’ o n
Hemos sufrido delitos m!nrmf‘mcns 0 violaciones _ % Comerdo
de cbersequridad 4%

Minorista

Hemos debido cerrar locales durante hechos de - 1%
violencia o manifestaciones 24%

Tenemos locales en arterias invadidas por - 4%
comercio ilegal 9%

Hemos sufrido amenazas de parte de bandas - 3%
delictuales 5%

Fuente: Camara de Comercio de Santiago
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Segtin lo que indica la imagen anterior, de los distintos tipos de incidentes que afectan
la inseguridad de las empresas, el comercio minorista siempre son los mas afectados, donde
tanto los empresarios, trabajadores o hasta los mismos clientes se ven afectados por el tema

de la seguridad.

Los emprendedores, que ya enfrentan otros desafios como el iniciar y mantener el
negocio, encuentran en la inseguridad otra barrera. Segin la Camara de Comercio de
Guayaquil aproximadamente el 25% de los emprendedores consideran que la inseguridad es
uno de los principales obstaculos para el crecimiento de sus negocios. También a destacar
que el traslado de la mercaderia de cada emprendimiento puede ser un punto critico, ya que
si esta se ve afectada por un asalto en la carretera resulta ser que pierden algo ya invertido.

(Arriaga, A. M, 2024).

El factor de la inseguridad que siempre dependera de la zona, ya que pueden que la
seguridad en algunos sectores sea mejor que en otros, pero que, sin duda, registran
incrementos sostenidos en el tiempo. En términos econdomicos, el crimen organizado tiene un
impacto significativo en la economia de la region, distorsionando los mercados legales,
desincentivando la inversion extranjera y obstaculizando el desarrollo econémico. (Arriaga,

A. M, 2024).

Las MIPYMES se han visto afectadas considerablemente debido al aumento de la
delincuencia y a la falta de seguridad. Numerosos negocios se han visto obligados a cerrar

permanentemente como resultado de ataques criminales.

Segtn el estudio de Arriaga los encuestados revelan haber sufridos delitos de una
manera recurrente, los tipos de delitos van desde la combinaciéon de robos, extorsiones y
vandalismo, esto provoca una reduccion de las ventas y el aumento de los gastos por
seguridad para los empresarios. Los delitos pueden provocar estrés en los afectados, lo que
impacta no solo en el trabajo si no que en su vida personal también. Los resultados sugieren
que también afecta la confianza de los consumidores, el bienestar de los emprendedores y la

relacion con las autoridades.

Para este trabajo se abarcard principalmente en la provincia de San Antonio,

perteneciente a la V Region de Chile, la cual cuenta con una poblacion aproximada de

20



185.000 habitantes, segun Censo 2024. También se tomara en cuenta las estadisticas del
Servicio de Impuesto Interno (SII) que dice que en la provincia se encuentra un total de 3.368
empresas consideradas pymes a lo largo de la provincia al afio 2023, donde las comunas de

San Antonio (36%), Santo Domingo (33%) y Algarrobo (12%) son las comunas con mas

pymes

En la provincia de San Antonio que abarca las siguientes comunas: San Antonio,
Cartagena, Santo Domingo, El Tabo, El Quisco y Algarrobo, esta viviendo un tema complejo
en el tema social, principalmente en el tema de la seguridad, debido a que 5 de las 6 comunas

presenta problemas de seguridad por sobre la media a nivel pais.

e San Antonio

llustracion N°5: Delitos violentas en la comuna de San Antonio

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Viclentos afios 2022, 2023 y 2024
Unidad Territorial 2022 2023 2024
Comuna de San Antonio 2.641,2 25045 24458
Regidn de Valparaiso 2.157,5 21774 2.004,1
Pals 2.204,2 2.2433 22227

Fuente Centro de Estudios y Andlisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencioén del Delito
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Tabla N°5

Tasa Denuncias c 100.000 hab. por Delitos Violentos
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Comuna de San Antonio Region de Valparaiso Pais
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=

Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

llustraciéon N°6: Violencia intrafamiliar San Antonio

aTa

Tasa Denuncias ¢/100.000 Hab. por Viclencia Intrafamiliar ,afios 2022, 2023 y 2024

origen 2022 2023 2024

Comuna de San Antonio 628,1 708,0 639,1
Regidn de Valparaiso 589,1 568,3 554,5
Pais 621,7 6082 601,0

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencioén del Delito
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Tabla N°6

Tasa Denuncias ¢ [100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

e Cartagena

llustraciéon N°7: Delitos violentos en la comuna de Cartagena

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Viclentos afios 2022, 2023 y 2024

Unidad Territorial 2022 2023 2024
Comuna de Cartagena 3.479.7 31105 3.517,5
Region de Valparaiso 21575 21774 2.094,1
Pais 2.2042 2.2433 22227

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°7

Tasa Denuncias c /100.000 hab. por Delitos Violentos
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile
llustracién N°8 Violencia Intrafamiliar en Cartagena

Tasa Denuncias ¢/100.000 Hab. por Violencia Intrafamiliar ,afios 2022, 2023 y 2024

origen 2022
Comuna de Cartagena 7813
Regidn de Valparaiso 5891
Pais 6217

2023

7354

2683

6082

Pais

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°8

Tasa Denuncias c /100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

¢ Santo Domingo
llustracion N°9: Delitos violentos en Santo Domingo

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Viclentos afios 2022, 2023 y 2024

Unidad Territorial 2022

Comuna de Santo Domingo 1.081,7
Regidn de Valparaiso 21575

Pais 2.204,2

Pais

2023

1.3487

21774

22433

2024

11420

2.0041

22227

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°9

Tasa Denuncias ¢ /100.000 hab. por Delitos Violentos
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile
llustracion N°10: Violencia Intrafamiliar en Santo Domingo

Tasa Denuncias ¢/100.000 Hab. por Violencia Intrafamiliar ,afios 2022, 2023 v 2024

origen 2022

Comuna de Santo Domingo 3253
Regidn de Valparaiso 589,1

Pais 6217

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito

Pais

2023

481,7

2683

6082
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Tabla N°10

Tasa Denuncias c /M100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

e FEl Tabo

llustracion N°11 Delitos Violentos en El Tabo

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Viclentos afios 2022, 2023 v 2024

Unidad Territorial 2022 2023
Comuna de El Tabo 43164 43447
Region de Valparaiso 21575 21774
Pais 2.204,2 22433

Pais

2024

471392

2.0047

22227

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°11

Tasa Denuncias ¢ /100.000 hab. por Delitos Violentos
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

llustracion N°12 Violencia Intrafamiliar en El Tabo

Tasa Denuncias ¢/100.000 Hab. por Violencia Intrafamiliar ,afios 2022, 2023 y 2024

origen 2022 2023

Comuna de El Tabo 1.0132 1.366,1
Reqgidn de Valparaiso 5891 5683
Pais 6217 608,2

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°12

Tasa Denuncias ¢ /[1100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile
e El Quisco
llustracion N°13: Delitos Violentos en El Quisco

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Viclentos afios 2022, 2023 y 2024

Unidad Territorial 2022 2023
Comuna de El Quisco 2018 28720
Reqgidn de Valparaiso 21575 21774

Pais 22042 22433

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito

29



Tabla N°13

Tasa Denuncias c /100.000 hab. por Delitos Violentos
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

llustracién N°14: Violencia Intrafamiliar

Tasa Denuncias ¢/100.000 Hab. por Violencia Intrafamiliar ,afios 2022, 2023 y 2024

origen

Comuna de El Quisco

Reqidn de Valparaiso

Pais

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito
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Tabla N°14

Tasa Denuncias ¢ /100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

e Algarrobo
llustracion N°15: Delitos Violentos en Algarrobo

Tasa Denuncias ¢/100.000 habitantes por Delitos Violentos afios 2022, 2023 y 2024

Unidad Territorial 2022 2023 2024
Comuna de Algarrabo 28721 25008 24293
Regidn de Valparaiso 21575 21774 20041

Pals 2.2042 2.2433 22227

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito

31



3000

2500

[=]

7.2 Tasa Denuncias ¢

Fuente: Centro de Estudios y Analisis del Delito (CEAD), Subsecretaria de Prevencion del Delito

Tabla N°15

Tasa Denuncias ¢ /100.000 hab. por Delitos Violentos

Region de Valparaiso

B 202> [ 2023 [ 202t

Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

llustracién N°16: Violencia Intrafamiliar en Algarrobo
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Tabla N°16

Tasa Denuncias ¢ /100.000 habitantes por VIF
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Fuente Biblioteca del Congreso Nacional de Chile

Tomando en cuenta también la demografia de las comunas podemos encontrar que hay mas
adultos de entre 45 a 64 afios en la provincia de San Antonio luego le sigue la poblacion de
adulto mayor (65 afios 0 mas), esto nos quiere decir que en dichas comunas existe gente mas
adulta dando entender que quizd no sean clientes tan actualizados a las nuevas tendencias

como lo es comprar a través de internet.

1.2.6 Método de pago
Con la llegada de nuevos métodos de pago como los pagos electronicos, las empresas
han tenido que ir incorporando estos métodos que pueden ser mas coémodo que ir con el
dinero en la mano para los consumidores. En Chile entre los mas comunes que encontramos
a la hora de ir de compras son el pago con efectivo, el pago con tarjetas y las transferencias

bancarias (Valor Pyme, 2025).

Cuando sales a realizar compras pequefias por asi decirlo, comprarse una barrita o
algo sumamente barato suelen ocuparse mas el efectivo que otro método o incluso la tienda
te pide un minimo de compra para aceptarte un método de pago electronico, también puede
llegar el caso que algunas tiendas no te acepten otro método porque no tienen sistema para

aceptar tarjeta y asi no pagan comisiones por uso de esos sistemas.
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Estos cambios de métodos de pago se pueden deber al “boom” de las compras por
internet y a la evolucion digital que provoco la pandemia, acelerando el fendmeno de los
canales online en los habitos de consumo de los hogares, y no solo es un fenomeno que
sucedid acd, si no que se evidencio en distintos paises en el mundo. Reino Unido, USA,
Australia son ejemplos donde la penetracion del comercio eléctrico subi6. (Katia Olave,

2025)

Los factores de la intensificacion de los canales digitales se deben a la aparicion de
distintos medios de pago electronicos seguros como billeteras digitales, pagos QR, tarjetas
virtuales, etc. También hay que destacar la aparicion de marketplaces, que han permitido que
pequefios establecimientos comerciales puedan participar del comercio electronico sin la
necesidad de contar con una plataforma propia para ello. Lo mismo ocurre con campafias o
estrategias comerciales que ofrece descuentos utilizando métodos de pago en linea,

promoviendo la cultura del e-commerce. (Katia Olave, 2025)

La plataforma de Mercado Pago realizo una encuesta en conmemoracion de los 50
afios desde el uso del peso chileno desde 1975, donde un 48% de los encuestados afirma
andar sin efectivo en el momento de salir. Seglin la zona del pais, los surefios suelen ser los
que mas suelen andar con efectivo con un 61%, le siguen los de la zona norte con un 53% y
por ultimo los capitalinos con un 46%. A nivel nacional se ocupa este método para compras
pequeiias (27%) y lugares donde no hay conexidén o no acepten otro método de pago (25%).

(Badal, 2025).

Seleccionar el método de pago correcto es un gran depende, ya que existen varios
factores a considerar para ofrecer una buena experiencia para los clientes, primero y mas
importante hay que pensar en el perfil del cliente, si prefieren métodos tradicionales o
prefieren opciones digitales, también depende el producto o servicio que se ofrece, como se
dijo si son compras pequefias es preferible efectivo, pero si son montos mayores, los portales
de pago, las tarjetas y las transferencias ofrecen mayor seguridad y trazabilidad. (Valor Pyme,

2025)

Una variable para tomar en cuenta es que los métodos digitales traen costos, algunos

implicar comisiones, por lo que es fundamental cual utilizar. Un método que sea sencillo para
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ambas partes y que garantice la proteccion de datos, sera clave para fidelizar y generar

confianza. (Valor Pyme, 2025)

1.3 Oportunidad
“La inteligencia artificial (IA) existe desde la década de los 1980, pero no ha sido
hasta hace muy poco tiempo donde verdaderamente se ha experimentado el espectacular
crecimiento de la IA y sus aplicaciones practicas. La inteligencia Artificial es una de las
tecnologias mas utilizadas en el siglo XXI. Organizaciones y empresas de todo el mundo
hacen ya uso de la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico y el aprendizaje profundo

para optimizar sus operaciones de marketing y mejorar su productividad.”. (Ramos, 2022)

Estatecnologia ya ha sido implementada en el ambito laboral, eso si por mas empresas
grandes que alguna MiPymes, las empresas mds grandes lideran la adopcion y el
escalamiento de la A, especialmente la generativa. Tienen mas del doble de probabilidades
que las empresas mas pequefias de contar con planes claros, que incluyen implementaciones
graduales y equipos dedicados a gestionar la adopcion. Las organizaciones mas grandes
también toman mas medidas para impulsar la adopcion interna. Invierten en capacitacion
especifica para cada puesto, realizan campafas internas para impulsar el cambio y se centran
en generar confianza en los clientes respecto al uso de GenAl. Por el contrario, la mayoria
de las empresas mas pequeiias todavia son de adopcion temprana y tienen menos practicas

implementadas para guiar o expandir sus esfuerzos. (Hostinger, 2025).

Alrededor del 89 % de las pequetias empresas utilizan herramientas de A para tareas
cotidianas como redactar correos electronicos, crear contenido de marketing y analizar datos.
Hasta el momento, el impacto parece positivo: mas del 60 % de los propietarios de pequefias
empresas que utilizan A reportan mejoras en la satisfaccion laboral y la productividad de sus

empleados. (Hostinger, 2025)

Una de las areas donde la Inteligencia Artificial se ha utilizado es en el Marketing,
transformando el como las empresas se relacionan con sus clientes, esta permite la
personalizacion masiva de anuncios, prediccion y el andlisis de comportamiento y la

automatizacion de otros procesos publicitarios. El uso de la IA en el marketing ha logrado
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que en su mayoria las publicidades de todo tipo de empresa sean dirigida especialmente a un

publico que esté interesado en esos productos o servicios, en tiempo real.

Lastimosamente las MiPymes deben de competir contra las grandes empresas que
cuentan con un personal amplio y una gran cantidad de activos que les permite invertir en la
IA, lo que conllevaria que estas fuesen mucho mas competitivas en contra de su competencia
directa. Si las MiPymes pudiesen innovar en la IA, pero en el area del marketing podrian
llegar a nuevos clientes y poder entrar en la competencia contra otras empresas. Las empresas
que integran [A en sus estrategias de marketing estan logrando ventajas competitivas
significativas, no solo en términos de productividad y eficiencia, sino también en su
capacidad para innovar y adaptarse a los cambios del mercado. Al aprovechar la 1A para
automatizar tareas, personalizar campafias a gran escala y predecir comportamiento de los
consumidores con precision, estas empresas estan optimizando recursos y obteniendo

mejores resultados financieros. (Puro Marketing, 2024).

Por el contrario, aquellas que no implementa A en sus procesos estan quedando
rezagadas. La creciente complejidad del entorno digital y la explosion de datos disponibles
hace que sea casi imposible para los equipos de marketing manejar de manera eficiente todas
las demandas sin el apoyo de la automatizacion y el andlisis avanzado que proporciona la TA.
Las empresas que no adopten IA corren el riesgo de perder cuota de mercado, ya que los
consumidores esperan experiencias mas personalizadas y rapidas, algo que solo las empresas

tecnologicamente avanzadas pueden ofrecer. (Puro Marketing, 2024)

Debido a que las RRSS en un principio son aplicaciones gratuitas y crearse un perfil
no es muy dificil se espera que puedan empezar a innovar sus negocios con la IA aplicada al
marketing en redes sociales, para asi contribuir en el desarrollo empresarial. Operativamente
la TA puede realizar tareas todo el dia, lo que ayudaria a los emprendedores a decisiones mas
estratégicas. La automatizacion de algunas tareas y la ayuda que te brinda la IA beneficiaria
mucho a los empresarios en poder identificar a sus clientes que se identifiquen con la
empresa. Con la tecnologia brindar una sensacion de empatia en la atencion del cliente se
lograra que los clientes sigan siendo fieles y puedan volver a comprarles. Segun la encuesta
realizada por Active Campaign con una toma muestral de 1000 profesionales con

responsabilidades en el marketing indica que el uso de IA les ahorra casi un tercio de su
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jornada laboral de 40 horas, aproximadamente 13 horas. Financieramente se traduce en una
reduccion de costos operativos de alrededor de 4739 ddlares por equipo. En la encuesta se
enfatiza que las pequefias empresas, aunque operen con margenes mas ajustados, poseen una
agilidad y un tamafio que las convierte en candidatas ideales para la implementacion

estratégica de la IA (Active Campaign, 2025).

1.4 Desarrollo empresarial y competitividad digital

Estudios recientes han demostrado que la implementacion de estrategias de
digitalizacién en las MIPYMES mejora la eficiencia operativa y optimiza los procesos
administrativos, lo que permite una mayor rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo. (Bravo,
E. S. J., & Vélez, D. A. A, 2025). Existen empresas que han integrado herramientas con IA,
consiguiendo resultados significativos. Sin embargo, la falta de una estrategia digital y la

desconexion con los programas de apoyo gubernamental dificultan en varios casos.

Ademas, la brecha digital en MIPYMES vy sigue siendo un problema critico en
economias emergentes, que en comparacion con otros sectores el acceso a las tecnologias

mas avanzadas y la infraestructura digital es desigual.

En el trabajo de Bravo (2025), realizo un andlisis de estudio en donde se centr6 en 3
empresas ecuatorianas que implementaron estrategias digitales exitosas, donde fueron
seleccionadas por su representatividad en distintos sectores econdémicos y por su relevancia

en la adopcion de herramientas tecnoldgicas que mejoraron su eficiencia y competitividad.
Los criterios con de seleccion del trabajo fueron los siguientes:

e Sector econdmico: Se incluyeron empresas de comercio, manufactura y
servicios, sectores clave en la economia ecuatoriana.

e Grado de digitalizacion: Se priorizaron MIPYMES que han adoptado
plataformas digitales, automatizacion de procesos o herramientas de
inteligencia artificial en sus operaciones.

e Impacto en la competitividad: Se analizaron empresas que han logrado
mejoras medibles en eficiencia operativa, reduccion de costos y expansion de

mercado gracias a la digitalizacion.
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e Accesibilidad a la informacion: Se seleccionaron empresas con datos
disponibles sobre sus procesos de digitalizacion, extraidos de reportes,

entrevistas y publicaciones académicas

La primera MIPYME es del sector comercial, la cual se especializa en la venta de
productos electronicos. Antes de la implementacion de herramientas de digitalizacion, la
empresa dependia de ventas en tiendas fisicas y publicidad tradicional. Las estrategias

implementadas fueron:

e (reacion de una tienda virtual con integracion de pagos electronicos
e Implementacion de publicidad segmentada en redes sociales
e Uso de big data para analizar tendencias de compra y personalizacion de

ofertas

Tras la implementacion de la estrategia los resultados obtenidos fueron un incremento
del 35% en sus primeros 6 meses y la reduccion de costos operativos en un 20%, al disminuir
la dependencia de espacios fisicos. Obtuvieron un mayor alcance de mercado, optimizacion
de inventario gracias a herramientas de analisis de datos en tiempo real. Pero no fue facil
desde un principio, enfrentaron dificultades en la capacitacion del personal para las gestiones

digitales y la adaptacion de los clientes en las nuevas plataformas.

El segundo caso corresponde a una MIPYME del sector manufacturero dedicado a la
produccion de calzado artesanal. Anteriormente sus procesos eran manuales y su mercado se

limitaba a distribuidores locales. Sus estrategias fueron las siguientes:

e Digitalizacion del control de inventarios y gestion de pedidos
e Automatizacion parcial del proceso de fabricacion con maquinaria contralada
digitalmente

e Implementacioén de un sistema de relaciones con clientes (CRM)

Los resultados obtenidos fueron que la empresa logré un aumento del 25% en su
eficiencia operativa, redujeron el tiempo de produccion en un 30%, permitiendo una mayor
capacidad respuesta a la demanda, también ampliaron el alcance gracias a la implementacion
de ventas en linea y gracias a las alianzas con distribuidores digitales, redujeron la perdida

en Insumos.
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El principal desafi6 al implementar esta tecnologia fue la resistencia al cambio por

parte del personal operativo y la necesidad de inversion inicial en software y equipos.

Por 1ltimo, la tercera MIPYME es una empresa dedicada al desarrollo de software y
servicios digitales, esta empresa, aunque ya contaba con un modelo de negocio basado en
tecnologia igualmente enfrentaba problemas en la escalabilidad de sus operaciones. Las

estrategias que implementaron fueron:

e Migracion de sus servidores locales a la nube, reduciendo costos de
mantenimiento
e Implementaron chatbots y automatizaron la atencion para el cliente

e Analisis predictivo para mejorar la experiencia del usuario

Los resultados que obtuvieron fueron que primero redujeron los costos en un 20% y
mejoraron la personalizacion en sus servicios, flexibilidad operativa, gracias a herramientas
como big data, optimizaron sus tomas de decisiones, consiguieron fidelizar a sus clientes con
una increible tasa de 90% de retencion. Aunque su desafio fue capacitar al personal con las

nuevas herramientas y la adaptacion a los cambios en la estructura organizacional.

Si interpretamos los resultados la digitalizacion de MIPYMES ha logrado optimizar
procesos de manera automatica, reduce los costos y les da la opcion de aumentar el alcance
de mercado. Aunque los principales desafios varian segin el sector como lo demuestra la

siguiente tabla.

Tabla N°17: Impacto de la Transformacion digital en MIPYMES por sector

Sector Clave Tecnologia Beneficios Principales Desafios Encontrados
Aplicada

Comercio Comercio Aumento del 35% en ventas, | Adaptacion del cliente y
electronico, CMR optimizacion del inventario personal
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Manufactura ERP, automatizacion | Reduccion de costos del 25%, | Inversion  inicial y
de procesos mejora en la eficiencia productiva | resistencia al cambio

Servicios Computacion en la | Reduccion de costos en un 20%, | Falta de capacitacion
nube IA, chatbots mejor servicio al cliente tecnologica

Fuente: Bravo, E. S. J., & Vélez, D. A. A. (2025).

Las finanzas aplicadas al marketing, especificamente el analisis de inversiones y el
retorno de la inversidn en campanas digitales, desempefian un papel crucial en la estrategia
empresarial moderna a nivel mundial. (Palacios Flores, F. S., Jicome Ortega, M. J., Rivera

Costales, J. A., & Alvarez Gavilanes, J. E, 2024).

Con el constante aumento de la penetracion de internet y el uso de dispositivos
moviles, el enfoque en las finanzas aplicadas al marketing adquiere una relevancia particular.
Segun Prospect-Factory (2022), la capacidad de medir con precision el retorno de la inversion
en campafias digitales no solo impulsa el crecimiento empresarial, sino que también
contribuye al desarrollo econdmico local al fomentar la innovacion y la eficiencia en las

estrategias de marketing.

2 Marco Teodrico

2.1 Marketing en redes sociales y MIPYMES
Segtn lo estipulado en la ley 20.416, articulo segundo se considera microempresa
aquellas empresas cuyos ingresos anuales por ventas y servicios y otras actividades del giro
que no hayan superado las 2400 unidades de fomento (UF) en el ultimo afio; las pequenias
empresas son aquellas cuyos ingresos anuales por ventas, servicios y otras actividades del
giro estén entre los 2.400 UF y 25.000 UF en el altimo afio, y las medianas empresas son
aquellas cuyos ingresos anuales por ventas, servicios y otras actividades del giro estén entre

los 25.000 UF y 100.000 UF en el altimo afio (BCN, 2020).

El marketing digital se ha convertido en un componente esencial para el éxito y

crecimiento de las MIPYMES a nivel mundial (Verdesoto, 2024)
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llustracion N°17: Acceso a internet en hogares chilenos

Acceso a Internet

¢{Algunos miembros de este hogar tienen acceso propio y pagado a Internet fijo o movil desde el hogar, sin importar si lo
utilizan o no?

%

Si, tiene acceso
a internet; 96,5%

‘ No tiene acceso

a internet; 3,5%

@ e

Fuente: Undécima encuesta sobre uso y usuarios de internet en Chile, Subsecretaria de telecomunicaciones

Segtn la undécima encuesta (2024) sobre acceso, usos y usuarios de Internet en Chile
de la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile (SUBTEL), con una muestra de 4700
encuestados a nivel nacional, el 96,5% de los hogares encuestados cuentan con un acceso a
internet en Chile, considerando distintas tecnologias, como internet fijo, mévil y/o satelital.
También se les pregunto el tiempo que le dedicaban al uso de internet en donde un 56%
respondio que le dedicaba a un tiempo por sobre las 4 horas. Segtn la encuesta la mayoria
prefiere un acceso a internet movil, aunque varios contratan un plan fijo + mévil y la actividad

mas frecuente en el smartphone y/o computador es el de revisar redes sociales con un 80,6%.

Por tal motivo aprovechar las herramientas de marketing digital puede contribuir
significativamente a posicionar a las MIPYMES de manera efectiva en el mercado y llegar a
su publico objetivo (Verdesoto, 2024). Al importar este tipo de herramientas de marketing
digital en sus estrategias las MiPymes pueden mejorar notablemente su posicionamiento,
aumentar el conocimiento de la marca, atraer clientes objetivos e impulsar el crecimiento

comercial.

El marketing digital a través de redes sociales permite a las empresas alcanzar y
conectar con un publico mas amplio de manera eficiente y rentable. Técticas como la

publicidad segmentada en Facebook, Instagram y TikTok, la creacion de contenido relevante
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y atractivo, y la gestion de la comunidad son esenciales para aumentar la visibilidad en linea
y atraer trafico cualificado (Matoza-Lopez, 2021). Ademas, el marketing digital en redes
sociales permite a las MIPYMES medir y analizar el rendimiento de sus campaias en tiempo
real, ajustando tacticas segun los resultados obtenidos. Esta capacidad de adaptacion es
crucial en un entorno digital en constante cambio. Por lo tanto, estudia estas estrategias
permite a las MIPYMES optimizar sus recursos y mejorar su visibilidad, lo que es

fundamental para su éxito y crecimiento sostenible (Rosario-Diaz, 2023).

La presencia en redes sociales es una herramienta fundamental para que las
MIPYMES se conecten directamente con su audiencia y construyan relaciones solidas.
Plataformas como Facebook, Instagram, TikTok, X (anteriormente llamada Twitter) y
LinkedIn permiten a las MPYMES interactuar con sus clientes, recibir feedbacks en tiempo
real y gestionar su reputacion de marca (Singh, 2024). Ademas, las redes sociales facilitan el
marketing de boca en boca digital, donde los clientes satisfechos pueden compartir sus
experiencias y recomendaciones, amplificando el alcance de la empresa. Por tal motivo segin
Fracaastoro et al. (2021) una presencia solida en redes sociales no solo aumenta la visibilidad
de las MIPYMES, sino que también fortalece la relacion con los clientes y contribuye

significativamente al posicionamiento de la marca.

El posicionamiento de la marca es crucial para que las MIPYMES se diferencien en
un mercado realmente saturado. Segun Parris y Guzman (2023), el posicionamiento de la
marca se fundamente en comprender las percepciones del consumidor y alinear las estrategias
de marketing para influir positivamente en estas percepciones. Para lograr un
posicionamiento efectivo, las MIPYMES deben identificar y comunicar lo que hace que su
marca sea distintiva y valiosa para los consumidores. Algunos ejemplos de esto puede ser la
calidad del producto o servicio que ofrecen, la innovacion detrds de todo, el servicio de
cliente que ofrecen y porque no una historia de marca inspiradora. El disefio del logo el cual
representa a la marca debe ser coherente con la identidad visual es una herramienta clave

para asi construir y mantener un posicionamiento fuerte.

Segun un informe de Statista realizado por Chevalier (2023) solamente el 53% de los
consumidores de USA se ven influenciados por los anuncios vistos a través de redes sociales

para tomar decisiones de compra. Esto resaltaria la importancia de una buena estructura al
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momento de invertir en el marketing digital, fortaleciendo la presencia de la MIPYME en
redes sociales. Ademds del aumento de visibilidad que tendra la MIPYME, también

fomentara una fidelizacion con los clientes, y fortalecen también su imagen y reputacion.

La facilidad de creacion de contenido que te ofrece las redes sociales y las distintas
maneras de difundirlas deben de reflejar los valores e identidad de la marca. Por ejemplo, las
campafias de branding en Instagram y Facebook podrian destacar las cualidades unicas de la
empresa creando una percepcion positiva en la mente de los consumidores (Baneji y Singh,
2024). Ademas, la capacidad de responder rapidamente a comentarios y consultas de los

clientes en estas plataformas mejora la percepcion de la marca y puede generar lealtad.

Un estudio reciente realizado en 2023 se investigo a 426 MIPYMES con
establecimiento fijo en. Se identifico que el 58% de las empresas cuentan con un perfil en
Facebook, otro 32% utiliza Instagram como red adicional para mejorar su presencia digital.
Asimismo, se demuestra que solo un 30% usa la plataforma de WhatsApp para establecer
comunicacioén con su publico. Esto hace un gran contraste con otras investigaciones antes
expuestas, como lo es el estudio de Villagomez Manrique y Acosta Gonzaga (2020), donde
sus resultados muestran que el 85% de las MIPYMES no manejan redes sociales. Solamente
el 15% ocupa las redes mas utilizadas como lo son Facebook o YouTube. Pérez, P. A.,
Covarrubias, L. P. C., & Cruz, P. D. A. (2025). En este tltimo estudio, las principales causas
por el cual los emprendedores no invierten en las plataformas digitales son debido a estar
bien posicionados en el mercado y no requerir de ellas; no tienen el suficiente conocimiento;
creen poder tener problemas de fraude, robo de informacion y/o suplementacion de identidad

o ciber-espionaje.

Es cierto que existen otras opciones de eleccion al momento de elegir alguna
estrategia de marketing digital y no solamente el uso de las redes sociales, pero su uso si es
importante, porque ademas de ser una herramienta gratuita, estd puede llegar a un publico
mucho mas masivo de forma rapida y efectiva, siendo influenciadores aquellos consumidores
que prueben los productos y pueden dar opiniones o recomendaciones positivas de los

mismos
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Existen varios casos de éxito en el cual se implementaron las estrategias de marketing
digital, que causaron que algunas MIPYMES hayan alcanzado un éxito y lograr sus objetivos

algunos de estos casos son:
GoodMeal (Chile)

GoodMeal es una empresa de impacto social que transforma excedentes de comida
en oportunidades. A través de la aplicacion con el mismo nombre, busca inspirar a las
personas a combatir los desperdicios, ofreciendo alimentos en un perfecto estado a precios
accesibles en negocios locales como cafeterias, pastelerias y restaurantes. (GoodMeal, Chile,

s. f).

llustracion N°18

1,0y

N

Fuente: Pagina web de GoodMeal

Las ventajas de utilizar GoodMeal es que se puede disfrutar comida deliciosa a
precios bajos, salva excedentes de negocios locales y ayuda al planeta reduciendo

desperdicios.

Con GoodMeal puedes ahorrar y disfrutar de packs sorpresas de comida deliciosa a
precios bien reducidos. Cuidas al planeta con cada compra realizada, los clientes ayudan a
reducir el desperdicio de alimentos y mejoran de a poco el medioambiente. También sirve

para explorar lugares nuevos, debido a que la aplicacion solo sirve con retiro en tienda,
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puedes descubrir nuevos negocios con cada pack sorpresa. Siendo otra parte de su estrategia
es tener alianzas con marcas reconocidas o que quieran ayudar en la batalla contra el
desperdicio de alimentos. Este tipo de marketing enfocado en el producto impulsa
recomendaciones de boca a boca o también publicidad mas digitalizada por influencers, como
por ejemplo un influencer chileno llamado Diego Yanzon que en el afio 2023 realizo un video
donde por la aplicacion compro una pizza de la marca Melt Pizza a un precio bien bajo, y

otro video en donde compraba una docena de donas por ¢l monto total de $6.000

llustraciéon N°19: Video de Diego Yanzon sobre GoodMeal

Aqui les dejo otro dato de co...
“diegoyanzo... 2023-6-16

Fuente: TikTok

Debido a que es una empresa que busca generar un impacto en la batalla contra la
contaminacion de gases invernadero debido al desperdicio de comida, su promocion se centra

en la concientizacion y el beneficio mutuo
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llustracion N°20: Publicacion de GoodMeal

Challenge del mes

Rescata por
la patria

+

+

Entre el 01 de septiembre y el 24 de septiembre
estaremos registrando a las 10 personas que mas
rescaten durante este periodo.

Fuente: Instagram de GoodMeal
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Shipit

Shipit es una empresa de servicios logisticos con una fuerte base tecnologica que
permite optimizar los procesos, simplificar el monitoreo de la operacion y reducir costos a
los negocios online. Esta ofrece una plataforma tecnolégica para gestionar envios y logistica

de forma automatiza, integrando couriers, bodegaje y procesos operativos para tiendas online

y negocios. SHIPIT (s. f.).

llustracion N°21

Fuente: Pagina Web de Shipit
Se funda en 2015 para facilitar los procesos logisticos a la industria del eCommerce,
empezaron con la idea de conectar a las tiendas con los Couriers, para lograr ser un
intermediario tecnolégico y un complemento logistico para todas las empresas con una vision

de crecimiento

Su principal propdsito es el de permitir que cualquier empresa tenga una logistica de

nivel mundial sin tener que ser un experto sobre el tema, acompafidndolos en su crecimiento.

La principal estrategia en redes se basa en el marketing B2B educativo. Publican
consejos sobre codmo embalar productos, como gestionar devoluciones, ofrecen también

guias con consejos sobre como encantar a los clientes o como prepararse para las temporadas
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altas y a la vez hablan sobre los “casos de éxito” de otros emprendedores para mostrar que

su servicio es confiable.

llustracion N°22: Publicaciones de Shipit

- . ’}.-” bl
Asicrecieron las _
qventasidelHood

[S———

¢Por qué tu
ecommerce TIENE
que ofrecer puntos de
retiro?

Asi se optimiza la
logistica de udltima
milla

=Shipit =Shipit

Fuente: Instagram de Shipit

Fintual

Fintual es una institucion financiera tecnoldgica regulada que ofrece soluciones de
inversiones claras, convenientes y 100% digitales. Con la mejor tecnologia, disefiamos

productos financieros y una experiencia pensada tanto para principiantes como expertos.

Fundada en el ano 2016 por Pedro Pineda, Agustin Feuerhake, Omar Larré y Andrés
Marinkovic, quienes detectaron una oportunidad para ofrecer fondos de inversion simples,

transparentes y de bajo costo, gestionados de manera digital.

En 2018 vivi6 uno de sus hitos claves, donde se convirti6 en la primera startup chilena

aceptada por Y Combinator (YC), la aceleradora de startups mds prestigiosa del mundo.
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Llegar hasta alli tuvo un impacto profundo para Fintual. Esto les dio credibilidad frente a
inversionistas globales; ademas de la inversion para acelerar su crecimiento, incrementando

sus numeros de usuarios pasando de unos pocos miles a mas de 180.000 clientes.

Fintual opera como una plataforma digital de gestion de inversiones y ahorro, con
productos disefiados para distintos tipos de usuario, algunos de sus productos de inversion se
encuentran los Fondos Mutuos Digitales, APV (Ahorro Previsional Voluntario). Y Fintual
acciones, la cual permite invertir directamente en mas de 3000 acciones y ETFs en mercados

como el estadounidense.

Concentra una solida presencia cuando un perfil se encuentra interesado en finanzas
e inversiones gracias a campafias con Google Ads y otras redes sociales como lo son

Facebook e Instagram

Su estrategia de promocidn en redes sociales es a través de la disrupcion del lenguaje,
usando humor, memes y una estética minimalista para hablar de inversiones y seguros de
vida, logrando que los jovenes pierdan el miedo al mundo de las finanzas a través de un
contenido mas liviano y honesto. Para seguir aprendiendo de ellos, promocionan talleres y
webinars, donde pueden explicar detalladamente las dudas de sus usuarios y del

funcionamiento de la plataforma, generando confianza en los usuarios.

llustracion N°23: Publicaciones de Fintual

B Fintual sresenta o

LOS FAMOSOS
TAMBIEN % ENVEJECEN

¢Cudntos afios tiene la persona
de més edad con APV en Fintuail?

47982, pera
ciuebe

$PFintual esesenia

Los famosos

Fuente: Instagram de Fintual
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Green Glass

Un caso de una empresa nacional puede ser el de Green Glass, esta idea nace gracias
a Oscar, el cual suefia con crear una empresa de vasos que no destruya al planeta. Su primero
intento de crear el trabajo de sus suefios fue en la Universidad, pero el inicio es complicado
debido a que su profesor del momento le reprueba pensando que la idea no seria rentable,
incluso sus compafieros de equipo de ese curso también rechazaron su idea y decidieron no
trabajar con ¢€l, esto provoco que el profesor lo echase del curso. Pero su mejor amigo de la
universidad habldé con el profesor para darle otra oportunidad a Oscar, rebautizando el

proyecto con el nombre de Green Glass, pasando con la nota maxima. (Green Glass, 2025)

llustracion N°24: Inicios del proyecto de Green Glass

i

Fuente: Pagina web de Green Glass

Green Glass tuvo un inicio como la mayoria de las empresas en el mundo, falta de
financiacion, gente sin experiencia y sin conocimiento, sus primeros 5 afios fueron muy
dificiles, igualmente empezd creando una pagina en Facebook y otras redes, vendiendo a
amigos, familiares y su comunidad, luego empezo6 a participar en distintos concursos de

emprendimiento, para invertir en maquinaria y luego empezaron a colaborar con un centro
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de reciclaje. La historia del emprendimiento llego a millones de personas con posts y videos

que hicieron que todo el pais los conociera. (Green Glass, 2025)

Para el 2018 un grupo de estadounidenses aterrizaron a Chile para un documental que
estaban grabando sobre las empresas mas inspiradoras del mundo, Green Glass, que
justamente en ese afio abrieron su primera tienda oficial y montaron una fabrica nueva en
base a conteiner refaccionados. Hoy en dia Green Glass es reconocida como una de las
empresas mas sustentables del pais, no contaminan, crean su propia energia y donan millones

a causas todos los meses (Green Glass, 2025).

llustracion N°25: Equipo de Netflix que viajo a Chile para el Documental

Fuente: Pagina Web de Green Glass

Una estrategia que utilizo para darse a conocer es contando la historia de Oscar el
fundador de la idea y del principal proposito por cual comenz6 con esta idea fue que su mama
trabajaba con vidrio, comprobando de primera mano que se desperdiciaban muchas de las
botellas de vidrio, logrando enviar un mensaje y una conexion con la audiencia mostrando el
proceso de como utilizan el material reciclado y utilizando para crear sus vasos para generar

confianza en sus consumidores.

La empresa ha logrado integrar sostenibilidad, impacto social y un modelo comercial

exitoso, generando empleo para recicladores y promoviendo una cultura de consumo
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responsable. Su estrategia de comunicacidn se caracteriza por un tono fresco y humoristico,
fundamental para conectar con el publico joven y consciente de los problemas

medioambientales, usando historias e impactos reales

Gracias a que empezaron vendiendo de manera online y se hicieron famosos por los
valores de la empresa y la historia de esta misma, al pasar los afios fueron creciendo su
audiencia y visibilidad, gracias también al documental de que fue transmitido a través de
Netflix y las noticias locales. Esta fama logro mejorar el negocio y ser reconocida por las

personas como una de las empresas mas sostenibles de Chile.

llustracién N°26: Producto de Green Glass

Fuente: Pagina Web de Green Glass

2.2 Redes sociales
“Hace tan solo 10 o 15 afios, las pequefias y medianas empresas dependian en gran
medida de métodos tradicionales como la publicidad impresa, el boca a boca y las
promociones locales para atraer clientes. Las herramientas digitales eran limitadas, costosas
y a menudo reservadas para empresas mas grandes con mayores recursos. Los sitios web,
aunque presentes, eran en su mayoria estaticos y servian mas como tarjetas de presentacion
en linea que como plataformas activas de ventas o marketing” (Puro Marketing, 2024). Pero

la llegada de redes sociales provocaria un enorme cambio, comenzando todo con Facebook
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y YouTube, las cuales en su tiempo las empresas invertian dinero en publicidad en esas redes
sociales, debido a que las plataformas eran gratis y adquirian popularidad a lo largo de los
afios. Ahora mismo las redes sociales en tendencia por asi decir son TikTok e Instagram.
Segun una encuesta realizada por Sprout Social, los reels, las historias de Instagram y las
publicaciones de TikTok fueron los 3 formatos de videos con los que mas interactian los

consumidores
llustracién N°27: Formato de videos mas vistos por consumidores
Video formats consumers expect

to engage with most over the next
6 months

1 Instagram Stories

WAl Instagram Reels

3 Facebook video
4 TikTok posts
5 TikTok Stories

Instagram Live

o))

Fuente: Sprout Social, Encuesta Pulse

2.2.1 Facebook

Una de las principales pioneras de las redes sociales fue Facebook, fue lanzado el 4
de febrero de 2004 por Mark Zuckerberg, que fue estudiante de la prestigiosa Universidad de
Harvard, otros integrantes que participaron en la creacion fueron Eduardo Saverin, Dustin
Moskovitz, Andrew McCollum y Chris Hughes. Mark Zuckerberg lanz6 junto con sus
compafieros de universidad TheFacebook, una plataforma social en la que los estudiantes de
Harvard pudieran conectar con el resto, a través de sus correos electronicos y fotografias. El
sitio fue un éxito inmediato y en 24 horas, TheFacebook tenia ya 1.200 usuarios registrados.

Un mes después, la mitad de los estudiantes de Harvard habia creado sus perfiles. (Mateu,
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2024). Por el éxito que tuvo desde un principio, la aplicacion fue expandiéndose a otras
universidades y finalmente fue publica para todos, para el dia de hoy Facebook cuenta con
mas de 5 mil millones de usuarios en total y en cantidad de usuarios activos mensuales cuenta

con una cantidad aproximadamente 3.070 millones.

Segun la directora general de Facebook en Espana y Portugal, Irene Cano. Tras
reducirse el mimero de clientes en tiendas y restaurantes durante la pandemia, los pequefios
negocios han tenido que adaptarse a los nuevos héabitos de consumo y encontrar la forma de
llegar a sus clientes y de vender sus productos via online (Meta, 2020). En cierto punto la
pandemia acelero el proceso de que las MIPYMES utilicen medios digitales para vender en
ese momento. Para el contexto de la pandemia en Espaia el 89% de la Pymes en Facebook
aseguraban que estaban operando y generando ingresos. Ademas, que el 33% de las pymes
en Facebook con negocios activos, aseguran que mas del 25% de sus ventas han sido

digitales.

Con el pasar del tiempo Facebook ha ofrecido a las empresas diversas herramientas

para administrar su pagina de Facebook:

e Facebook Insight: Esta herramienta ayuda a las paginas ver las estadisticas de las
publicaciones realizadas, informacion sobre las visualizaciones, las reacciones, el
como ha progresado la pagina, el alcance de las publicaciones y quienes las han
ignorado o compartido.

e Facebook Audience Insight: Esta herramienta se encuentra incluida en Facebook
Manager Business, se utiliza con el fin de descubrir las tendencias actuales y los
datos de los usuarios de diferentes publicos, se puede filtrar diferentes audiencias
y analizar profundamente

e META Business Suite: Esta herramienta funciona tanto para Facebook, como para
Instagram y facilita las capacidades comerciales de las paginas empresas, cuenta
con las caracteristicas de programar publicaciones en ambas redes sociales

e Facebook Messenger: Las empresas aprovechan esta herramienta donde
configuran respuestas automaticas, en las publicaciones de anuncio de pago en
Facebook permite que los usuarios haciendo un solo clic los dirijan directamente

hacia Messenger para iniciar una interaccion
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2.2.2 YouTube

YouTube es una plataforma de videos fundada el 14 febrero de 2005 por Steve Chen,
Chad Hurley y Jawed Karim, La idea detras del gigante del video nacid, segin sefialan sus
fundadores, durante una cena. Pues hablaban sobre crear una herramienta que permitiese
compartir los videos de una fiesta a la que habian asistido, sin necesidad de acudir al correo
electronico, pues los videos eran muy pesados. (Seara, 2023), esta resulto ser un gran éxito
desde los primeros afos y Google no se hizo esperar y compro a YouTube. El 2006, fue un
afio clave para YouTube, un momento en el que evidencié un aumento de casi el 400% de
usuarios, y fue la responsable del 65% de los contenidos de internet. (Seara, 2023). Su
popularidad creci6 al pasar los afios gracias a la aparicion de distintos creadores de contenido
que iban apareciendo cada afio y también gracias a los videos musicales, que gracias a que la
plataforma era gratuita, la gente podia escuchar los estrenos musicales del momento en por

un medio legal.

Tabla N°18: YouTube Monthly Active Users

Year Monthly Active Users
2010 200 million
20n 500 million
2012 700 million
2013 1 billion
2014 1.1 billion
2015 1.3 billion
2016 1.5 billion
2017 1.6 billion
2018 1.8 billion
2019 2 billion
2020 2.3 billion
2021 2.5 billion
2022 2.68 billion
2023 2.70 billion
Fuente Avadio

99



Por lo usual en la plataforma existen algunos espacios de publicidad de diversas
empresas tanto de grandes empresas como de MIPYMES, y en los ultimos afios para muchos
usuarios se han vuelto mucho mas molesto por la frecuencia que estos salen. YouTube ha
ganado mucha popularidad como plataforma para ver videos personales, pero también ha
sido una herramienta valiosa para las empresas. En los ultimos afios, mas empresas han
comenzado a usar YouTube como un canal para comunicarse con sus clientes y para atraer

clientes potenciales (Mohsin, 2023)

llustracion N°28

La importancia de YouTube
para los negocios

[L62/% S

de las empresas utilizan
YouTube como plataforma
para publicar contenido.

OBERLO

(Buffer, 2019)

Fuente: Oberlo

Otro dato interesante sobre la plataforma es que el 90% de los usuarios de YouTube
dicen haber descubierto una nueva marca o producto gracias a la plataforma. Asique, aunque
YouTube no necesariamente convence a las personas para que compren los productos o
servicios, si es el medio que transmite el mensaje. Los consumidores confian en el contenido

de video. (Mohsin, 2023)

Pero la mentalidad es otra ahora, la gente se esta cansando de la publicidad tradicional
especificamente a la de la TV, debido a que no todos que ven la TV son el target del comercial

mostrado, también los hdbitos de consumo de las personas han cambiado, la capacidad de
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atencion es de menos de 10 segundos, las cuales las redes sociales estan aprovechandose de
eso, especialmente las redes de Instagram y TikTok. El sondeo que involucré a mas de 200
profesionales de marketing en Chile mostrd que los “videos cortos” son los contenidos mas
rentables, con un retorno de inversion (ROI) del 66%, seguidos por las campafias de

responsabilidad social (47%) y el marketing con influencers (22,5%) (Munar, 2024).

2.2.3 Instagram

Instagram es una red social que dio sus primeros pasos en el afio 2010 por los
desarrolladores Kevin Systrom y Mike Krieger, la funcion principal de esta red es la de
comunicar a través de imagenes y videos de corta duracion. (Bravo, 2025). Su fama seria tal
que afios mas tarde fue comprada por Facebook y formando parte de META, que es duefia

tanto de Instagram, Facebook y WhatsApp.

Para cualquier tipo de empresa ya sea micro, pequefia, mediana o grande es
indispensable tener una pagina de Instagram para mostrar sus productos o servicios, también
es necesario para estar aun mas cerca de los consumidores y poder conectar con ellos y
aprovechar de crear estrategias para atraerlos, una de estas estrategias son las colaboraciones
con distintos influencers, ellos te ayudan con hacer un video promocionandolos a su

audiencia de manera organica y confiable.
Los formatos de Instagram para publicar son (Genanian,2022):

1. Fotos y videos: los cuales son indispensables en cualquier perfil, ya sea de

empresa o personal.

2. Instagram TV (IGTV): videos que duran minimo 60 segundos y cémo
maximo 15 minutos desde la aplicacion movil, si se hace desde la plataforma web

permite un maximo de 60 minutos.

3. Instagram Stories: Es un formato que se caracteriza por su visibilidad en
modo vertical y con una duracidén maxima de 24 horas. El contenido que se publica

puede ser fotos, videos, boomerang, etc.

4. Directos en Instagram: permite una comunicacién en tiempo real con los

seguidores de forma que puedan ver y escuchar lo que se intenta comunicar.
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5. Reels: son pequefios videos con una duracion maxima de 60 segundos que

tiene como finalidad generar contenido dindmico.

6. Carrusel de fotos: funcion que permite anadir 10 fotografias como maximo

al perfil del usuario.

Si bien Instagram comenzdé como una plataforma para compartir momentos
personales y fotos filtradas, se ha transformado en una herramienta comercial esencial
utilizada tanto por pequefias empresas emergentes (Ita, 2025). Segiin Neal Schaffer la
plataforma de redes sociales mas importante para los especialistas en marketing es Instagram
con un 97%, esto se debe a la fama que trae Instagram y los consumidores suelen seguir al
menos una empresa para ver si hay alguna nueva novedad, como una oferta, promocion o
remate. Segun el informe “State of Marketing 2024”, elaborado por HubSpot, estas
plataformas han experimentado un crecimiento sostenido entre las empresas, con un 76,5%
de ellas fortaleciendo su presencia en TikTok, un 74,5% en Instagram y un 71% en

WhatsApp. (Munar, 2024)

2.2.4 TikTok

El inicio de TikTok es gracias a Zhang Yiming es un empresario oriundo de Longyan,
al sureste de China, que nacidé en 1983. Desde joven, estuvo muy ligado al mundo de la
tecnologia e incluso trabajo en empresas como Microsoft y en Kunxun (The Power MBA,
s.f.), el creo la empresa ByteDance en 2012, siendo una compafiia especializada en la
creacion de aplicaciones y programas, pero no seria hasta el afio 2016 que se crearia TikTok,
una aplicacion de videos, edicion, efectos de sonido, y més. Segun Statista, la aplicacion gano
su popularidad en el primer trimestre del 2020, esto se pudo deber a la pandemia que afecto

a la poblaciéon mundial encerrandolos en sus casas debido a la cuarentena.
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Tabla N°19: Numero de descargas de TikTok por semestre
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Fuente: Statista

La mayoria de las pymes que usan TikTok consiguen llegar a mas clientes. Un estudio
elaborado por InSites Consulting pone de manifiesto que el 80% de las pymes que utilizan
esta plataforma logran crecer y llegar a mas clientes. Ademas, las pymes que utilizan TikTok
también establecen conexiones mas fuertes con sus clientes. Asi lo afirma mas del 96% de

los usuarios de esta plataforma. (Gonzalez, 2022).

Pero una empresa con la capacidad de inversion y la base de usuarios tendra la
capacidad de generar patrocinios, contratos con celebridades e influencers que ayuden a
generar nuevos formatos y hasta empujar algunos nuevos que no sean solo adolescentes
bailando. En el momento en que eso ocurra, las marcas querran estar alli. Ah, y si eres un
creador de contenido establecido, es buena oportunidad para entender como llegar a nuevas

audiencias. (Reyes, 2020)

TikTok e Instagram lideran como las plataformas favoritas de las empresas. Una
tendencia que muestra la preferencia del consumidor por el contenido visual dindmico y viral,
que permite a las marcas interactuar directamente con su audiencia de manera mas auténtica.

Javiera Diaz, directora de Estrategia de Smartpress Comunicaciones, dice que "hoy las
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plataformas digitales son una herramienta fundamental para que los emprendedores puedan
expandir sus ventas, ya que a través de distintas estrategias se puede llegar a un publico

amplio, consolidar la marca y conectar de manera auténtica con la audiencia”. (Munar, 2024).

2.3 1A (Inteligencia Artificial)

“La Inteligencia Artificial (IA) es una tecnologia que potencia la capacidad humana
para resolver problemas, facilita el andlisis de grandes volimenes de datos, permite la toma
de decisiones informadas y la generacion de recomendaciones ttiles. La IA no reemplaza a
las personas, es una herramienta que nos permite ser mas eficientes y precisos en diversas
tareas, desde asistentes virtuales hasta sistemas de apoyo en el diagndstico médico.”

(MinCiencia, s.f.)

La IA ha logrado un gran desarrollo en el mercado laboral, en todas sus areas. A
medida que esta tecnologia se desarrolla, su impacto se va sintiendo tanto en la creacion y
eliminacion de empleo. Una de las areas donde la Inteligencia Artificial se ha utilizado es en
el Marketing, transformando el cémo las empresas se relacionan con sus clientes, esta permite
la personalizacion masiva de anuncios, prediccion y el analisis de comportamiento y la
automatizacion de otros procesos publicitarios. El uso de la A en el marketing ha logrado
que en su mayoria las publicidades de todo tipo de empresa sean dirigida especialmente a un

publico que esté interesado en esos productos o servicios, en tiempo real.

Existen varias tecnologias de la IA que sirven en el marketing digital entre esas

destacamos:

e Machine Learning: Cumple con el objetivo de que las maquinas puedan
aprender de una cantidad masiva de datos, este se utiliza para segmentar
distintas audiencias, predecir comportamientos y automatizar campafias, todo
esto sin ninguna intervencién humana

e Procesamiento de Lenguaje Natural: Su principal mision es el de entender e
interpretar el lenguaje humano, puede ser aplicable a chatbots, ha analisis de

opiniones sobre la marca
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e Contenido Automatizado: Estos son casos muy similares a como funcionan
Chat GPT o Gemini, la IA estd generando contenido original como videos,
imagenes, redacciones, textos. Con una herramienta asi, los trabajadores
podran realizar descripciones de productos en muy pocos segundos o incluso
logos comerciales

e Sistema CRM o Customer Relationship Management: Esta tecnologia permite
gestionar relaciones, las interacciones mas valiosas para la empresa con
clientes actuales y potenciales, permite mantenerse conectado con los clientes
a base de los datos accesibles para los departamentos de alguna organizacion,
mejorando la eficiencia y optimizando los procesos. Para aprovechar al
maximo estas estadisticas de adopcion de CRM, las empresas deberian
centrarse en integrar herramientas de IA generativa, como chatbots y analisis
predictivo, ya que las empresas que utilizan [A en CRM tienen mas

probabilidades de superar sus objetivos de ventas (Scheiner, 2025)

Segtin un estudio realizado (Muhammadian, 2020) la TA estd revolucionando la
publicidad ya que permite que las empresas logren mejores resultados en su publicidad a
pesar de utilizar menos recursos para esta, debido a su capacidad de analizar y procesar datos

en tiempo real.

Algo que preocupa a algunos sobre estas nuevas tecnologias y la complejidad de la
IA es el tema de nuestra privacidad. Segun el reporte Edelman Trust Barometer 2024—una
investigacion anual que analiza la confianza publica en instituciones clave—, de los 28 paises
encuestados, solo 12 muestran un nivel alto de confianza en la IA: China (86%), India (78%)
y Arabia Saudita (77%) a la cabeza. En contraste, otros paises como Japon (31%), Corea del
Sur (33%) y el Reino Unido (35%), muestran los mayores niveles de desconfianza (Pefia,
2024). Al permitir analizar y coleccionar datos sobre las preferencias y el comportamiento
del consumidor, se genera una inquietud con el uso de aquella informacion. Volviendo al
reporte Edelman, el 41% de los mas de 32,000 encuestados en 28 paises considera que la [A
podria comprometer su privacidad, una preocupacion que supera incluso al miedo a perder
su empleo. El temor a que alguien pueda manipular nuestra informacion no es simple

paranoia, es una inquietud legitima. Hemos visto casos de deepfakes, fraudes digitales y
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demas historias que nos hacen tener la sensacidon de que nuestra privacidad esta en peligro

constante. Y aqui es donde la transparencia se vuelve clave. Es necesario que las grandes

tecnologicas no expliquen de manera clara y simple codmo es que nuestra informacion es

tratada y, sobre todo, enfocarnos en como podemos lograr una IA mas honesta, transparente

y responsable (Pefa, 2024)

En la politica de nuestro pais se realizd una actualizacion a la politica nacional de

Inteligencia Artificial en donde el principio numero 1 habla sobre el uso ético y responsable

de laIA, centrado en las personas, donde se aprobaron los siguientes lineamientos (Biblioteca

del Congreso Nacional de Chile, 2025):

IA Centrada en las personas: Los sistemas de A se desarrollaran y utilizaran
como una herramienta al servicio de las personas, que respete la dignidad
humana y la autonomia personal, y que funcione de manera que pueda ser
controlada y vigilada adecuadamente por seres humanos.

Solidez y seguridad: Los sistemas de IA se desarrollaran y se utilizaran de
manera que se minimicen los dafios previstos e imprevistos, siendo sélidos en
caso de problemas imprevistos y resistentes a los intentos de modificacion del
uso o rendimiento del sistema de IA con fines ilicitos por parte de terceros.
Privacidad y gobernanza de datos: Los sistemas de IA se desarrollardn y se
utilizaran de conformidad con las normas vigentes en materia de privacidad y
proteccion de datos, y solo trataran datos que cumplan con la normativa en
términos de calidad e integridad.

Transparencia y explicabilidad: Los sistemas de IA se desarrollaran y se
utilizaran facilitando una trazabilidad y explicabilidad adecuadas, de modo tal
que las personas sean conscientes de que se comunican o interactiian con un
sistema de IA, informando debidamente a los usuarios como el sistema ha
obtenido sus predicciones o resultados, asi como también sobre las
capacidades y limitaciones de dicho sistema de TA.

Diversidad, no discriminacion e igualdad: Los sistemas de IA se desarrollaran
y se utilizaran incluyendo a diversos agentes y promoviendo la igualdad de

acceso, la igualdad de género y la diversidad cultural, evitando al mismo
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tiempo los efectos discriminatorios y los sesgos prohibidos por el
ordenamiento juridico.

e Bienestar social y medioambiental: Los sistemas de IA se desarrollaran y se
utilizaran de manera sostenible.

e Rendicion de cuentas y responsabilidad: Los sistemas de [A deberan asegurar
que quienes intervienen en su ciclo de vida, sostengan una responsabilidad
profesional sobre el impacto de los usos de esta tecnologia, facilitando asi un

proceso efectivo y transparente de rendicion de cuentas.

2.3.1 Inteligencia Artificial aplicada al Marketing

La incorporacion de la Inteligencia Artificial (IA) en el marketing digital ha
revolucionado la forma en que personalizamos la experiencia de consumo. Ahora, las
empresas pueden ajustar sus estrategias y ofertas para alinearse con las preferencias unicas

de cada consumidor. (Acebo, R. Y. C. 'Y, 2025).

Gracias a la IA, es posible analizar una gran cantidad de datos para anticipar
comportamientos de los clientes, poder segmentar las audiencias y ofrecer algunas
recomendaciones personalizadas al instante, provocando una mejora en la satisfaccion y
fidelidad del cliente (Syaharuddin et al., 2025; Raji et al., 2024; Kumar et al., 2019;
Theodorakopoulos & Theodoropoulou, 2024; Pandey, 2021; Zia-kis & Vlachopoulou,
2023; Hollebeek et al., 2024; Verma et al., 2021).

La popularidad de herramientas informaticas como big data, machine learning, y data
analytics se sustentan en la capacidad de manejar grandes volimenes de datos y con ellos
posibilitar las predicciones de comportamientos. (De marco et al, 2021) resalta que las
empresas deben de construir una sélida relacion con sus clientes y la segmentacion
desarrollada a través de herramientas de IA les facilita el trabajo a los gerentes, pues se

pueden enfocar en otras labores.

Ademads, advierten que el andlisis en redes sociales ganard importancia en el
marketing, porque con los datos serd posible realizar ejercicios de segmentacion, como

también desarrollar andlisis de sentimientos y rastreo de tendencias. (Kaur et al, 2020)

63



Las resenas en linea, los patrones de navegacion en sitios web se han convertido en
una importante fuente de informacidn para hacer ejercicios de segmentacion. Esta
informacion se obtiene a través de diversas metodologias como lo es el web scraping o los

mecanismos de Interfaz de programacion de Aplicaciones (API, por sus siglas en ingles)

Segun varias investigaciones se evidencid que las variables demograficas y
comportamentales son las mas usadas para desarrollar segmentaciones de consumidor con
analitica de datos y big data, destacando especialmente en esta tiltima herramienta, pues sobre
ella se ha desarrollado el modelo RFM, siendo la mas popular para utilizar segmentacion
(Meneses, C. M. B., Garcia, V. S., & Alvarez, J. 1, 2025). El modelo RFM es una técnica de
analisis de segmentacion de clientes en funcidon patrones de compra, esta técnica utiliza 3
variables claves: Qué tan recientemente un cliente realizo una compra, la frecuencia con la

que realiza una compra y por ultimo cuénto dinero gasta por lo general.

Otra aplicacion que ha brindado la IA en el Marketing Digital es la automatizacion de
algunas tareas y del contenido dindmico. Herramientas como los chatbots, asistentes virtuales
y sistemas de recomendacion facilita la interaccion y personaliza el contenido para cada

usuario (Meneses, C. M. B., Garcia, V. S., & Alvarez, J. 1, 2025)

La implementacion de IA permite la personalizacion a través de la recopilacion y
analisis de datos, lo cual contribuye a una mejor comprension del cliente y les brinda
experiencias altamente individualizadas y personalizadas. Un ejemplo claro de esto son los
chatbots, que son programas informaticos que emplean IA para simular una conversacion
humana, logrando una interaccion similar a la que tendriamos con otro ser humano. (Naranjo

Espinoza, D. N, 2023)

La automatizacion mediante los chatbots permite mantener comunicacion a cualquier
hora del dia, durante todos los dias del afo, al ser un software el que se encarga de responder
a los clientes, los mismos pueden realizar preguntas y obtener respuestas al instante,
posibilitando el mantener varias conversaciones en distintos temas al mismo tiempo. (Dias e

Cordeiro, 1., & da Silva Batista, I. M. (2020).
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Segun el trabajo realizado por Nufiez, M. (2025), al momento de hablar de los
lineamientos para el disefio de algoritmos de aprendizaje automatico en la personalizacion

del marketing hay que considerar 5 etapas.

La primera etapa habla sobre la recopilacion y preparacion de datos, para obtener
datos sobre el comportamiento del consumidor entre los tipos de datos se encuentra los clics
en anuncios, el historial de navegacion, las compras anteriores realizadas por los

consumidores, la valoracion de los productos y los comentarios.

La IA puede recopilar los datos en tiempo real con herramientas como los trackers
webs y cookies, después aplica algoritmos de procesamientos para depurar y transformar los
datos, eliminando duplicados y la imputacion de datos faltantes. La IA puede identificar
patrones y correlaciones en los datos, como las preferencias de los productos o el
comportamiento de compras, esto permite entrenar modelos predictivos que pueden generar
recomendaciones personalizadas de manera continua, adaptandose a las preferencias del

consumidor.

La segunda etapa es la seleccion e implementacion de algoritmos, con el filtrado
colaborativo se realizan recomendaciones que estdn basadas en las preferencias y
comportamientos en los usuarios que tienen similitudes, uno de estos filtrados pueden estar
basados en los usuarios que realizan recomendaciones basadas en los usuarios que tienen
comportamientos similares, otro tipo de filtro es el que se basa en el item, corresponde a

recomendaciones basadas en la similitud entre los productos o servicios ofrecidos.

La seleccion e implementacion de algoritmos en marketing digital utilizando IA debe
elegir los modelos mas adecuados para analizar y predecir el comportamiento del
consumidor, mejorando las estrategias de personalizacion. Por ejemplo, en una tienda en
linea, un algoritmo de filtrado colaborativo recomendaria a un cliente productos que han

comprado otros con gustos similares.

En la tercera etapa se realiza una evaluacion y mejoramiento de modelos se emplean
métricas para evaluar la efectividad de los algoritmos, pero también considera métricas
especificas de recomendacion, como la tasa de clics (CTR), la tasa de conversion y el indice

de satisfaccion del usuario, luego implementan técnicas de validacion cruzada para
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asegurarse de que los modelos generalicen bien los datos no vistos y evitar un sobreajuste y

por ultimo se realizan ajustes de hiperparametros.

El uso de IA en esta etapa mide el rendimiento de los algoritmos y los optimiza
continuamente para mejorar en la precision de las recomendaciones y otras estrategias
personalizadas. En un ejemplo se puede utilizar un conjunto de datos de prueba para evaluar
cuantas recomendaciones de productos son realmente relevantes para el usuario. Si el modelo

no alcanza el rendimiento deseado, se pueden ajustar los hiperparametros.

La cuarta etapa trata de la implementacién y monitoreo en tiempo real, esto quiere
decir que los algoritmos de integren de buena manera en el sistema de marketing de la
empresa, y debe permitir la actualizacion de recomendaciones basadas en nuevos datos de
comportamiento del usuario, luego se implementan mecanismos para el monitoreo constante
sobre el rendimiento del sistema de recomendaciones y se realizan ajustes periddicos en los

algoritmos para adaptarse a los cambios en el comportamiento del consumidor.

Siun cliente mostrase interés repentinamente en una categoria, la IA puede ajustar las
ofertas promocionales en tiempo real para captar el interés, aumentando las probabilidades

de conversion

La ultima etapa es sobre las consideraciones éticas y de privacidad, esta se basa en la
proteccion de los datos recopilados y que su uso cumpla con las regulaciones de privacidad.
Siempre se debe ser transparente y tener el consentimiento de los consumidores sobre el
coOmo usan los datos. Por dar un ejemplo, una empresa que utilice IA para personalizar ofertas
tiene que asegurarse que los usuarios hayan dado su consentimiento sobre el seguimiento de
su actividad en linea, y deben se claras sobre como se usaran sus datos y brindarles control a
los usuarios sobre las preferencias de privacidad, con esto asegurando el uso de IA de manera

ética.

2.4 Publicidad
La publicidad es una forma de comunicacion con la intencion de persuadir productos
o servicios de una empresa. “Los primeros indicios de publicidad se remontan a la
antigiiedad, cuando comerciantes en civilizaciones como la egipcia, griega y romana

utilizaban formas bésicas de promocion. Las inscripciones en piedra y los anuncios pintados
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en las paredes de las ciudades eran métodos comunes para promocionar productos y eventos.
Estos antecedentes marcan el inicio de la publicidad como una herramienta para comunicar
y atraer la atencion del publico” (CEI, 2024). Esto nos indica que desde los tiempos antiguos

ya existia una manera para que alguna tienda promocione sus productos o servicios.

llustraciéon N°29: Ejemplo de publicidad en la antigliedad
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Después de muchos afios y con la llegada de la revolucion industrial y con el aumento
de la produccion en masa, se comenzaron a utilizar nuevas formas de publicitarse para llegar
a un publico mas masivo, uno de los ejemplos claros es el del diario u otras revistas donde
pudiesen publicitar sus negocios. Las empresas intentaban de todo para mostrar textos e
imagenes que llamase la atencion del publico. Para el siglo XX y la llegada de nuevas
tecnologias, como la radio y los televisores nacid otro método de publicidad para las
empresas y darse conocer marcando una era, invirtiendo dinero en publicidad para que

llegase a todo el publico posible.

Hoy en dia si pasas por el centro de alguna ciudad importante veras publicidad en
distintos lados, en carteles gigantes, que se ubican en distintos lugares, como en la carretera
o en fachadas de grandes edificios, en los paraderos de micro también podemos encontrar
espacios donde hay publicidad, cuando la gente hace su recorrido habitual yendo al trabajo,

colegio o universidad es muy usual que se tope con algun tipo de publicidad en el metro,
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cuando estan esperando el metro en el andén, o también en el mismo tren tanto interior, como

exterior de este

llustracion N°30: Publicidad en los metros de Chile

Fuente Massiva
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llustracion N°31: Publicidad en las calles
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Fuente Massiva

2.4.1 Publicidad en medios digitales

“La publicidad ha existido durante muchos afios, pero sus formas de implementacion
han cambiado a lo largo del tiempo, al igual que las actitudes, comportamientos y
preferencias de los consumidores. En la actualidad, la publicidad en linea se ha convertido
en un componente fundamental, impulsada por los nuevos modelos de comercio electrénico,
la proliferacion de aplicaciones y sitios web, asi como el aumento en el uso de dispositivos
moviles. Por lo tanto, tanto la publicidad en linea como el marketing digital se han convertido
en los principales enfoques de las grandes empresas para conectar con su publico” (Miralles-
Pechuénet al., 2020). Esta afirmacion nos indica que varios de los usuarios utilizan sus
dispositivos méviles y para llamar su atencion las empresas encontraron otra forma de la cual
poder atraer a los clientes, con publicidad digital o en internet. En muchas paginas de internet
suelen haber espacios donde publicitan, productos o servicios de otras empresas, también
existen plataformas de pago para que en las busquedas de ciertos productos prioricen a una

marca por encima de todas, donde se indica que es un producto patrocinado.
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llustracion N°32
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Fuente: Landing Page, buscando productos por Google

llustracion N°32: Publicidad al entrar a paginas
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Fuente: Landing Page, Cosmopolitan

Aunque exista este tipo de publicidad, hay paginas que se exceden con la cantidad de

publicidad que llega a ser incluso invasiva, provocando que existan bloqueadores de anuncio

en todas las paginas web, esto provoco que algunas paginas le pidiesen al usuario que para

seguir ocupando la pagina desactive el bloqueador de anuncios
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llustracion N°33: Bloqueadores de anuncios para paginas web
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Fuente Landing Page. Cosmopolitan

También existen casos en donde una empresa no cuenta con un canal fisico, porque
arrendar podria ser mas un gasto que un beneficio, es tal el motivo que algunas MiPymes han
tenido que empezar su proyecto solamente por un canal online, como lo es un Marketplace,
este es un espacio en donde los comerciantes pueden registrar y comercializar sus productos
en una plataforma virtual, un ejemplo claro son Amazon y Mercado Libre, donde distintos
comerciantes ofrecen una gran variedad de productos de diferentes marcas. Otra opcion es la
de que una MiPymes creara su propia tienda virtual en donde exclusivamente pueda vender

sus productos.
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llustracion N°34
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Si nos dirigimos a un contexto mas global, la publicidad digital se encuentra en sus
mejores momentos, gracias a la globalizacion del internet y las nuevas tecnologias que han
sido desarrolladas en estos ultimos afios. Segun el Interactive Advertising Bureau (IAB), la
inversion global de publicidad digital alcanzo cifras maximas historicas, reportando ingresos
de 225 mil millones de dolares entre 2022 y 2023, un aumento del 7,3% respecto al afio
anterior. Este crecimiento fue liderado por la publicidad en video, que increment6 un 10,6%
en el comercio minorista, consoliddndose como un canal clave para las marcas en plataformas

como YouTube y TikTok (IAB, 2024).

Segun un informe reciente elaborado por IAB Spain en colaboracion con Public First
y patrocinado por Google, el 85% de las pymes en Espafia ha experimentado un incremento
en su facturacion gracias al uso de publicidad digital personalizada, una cifra que en el
conjunto de Europa alcanza el 86%. Este impacto positivo se explica, en gran parte, por la
capacidad de estas campafias para conectar con audiencias especificas de manera directa y

eficaz. El 86% de las pymes espaniolas afirman que este tipo de publicidad les ha ayudado a
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captar nuevos clientes, (Ordonez, 2025) lo que representa un cambio significativo en un

entorno donde cada oportunidad comercial cuenta.

2.4.2 Personalizacion de la Publicidad
La publicidad orientada en linea les permite a los editores y anunciantes presentar a
los usuarios anuncios que coinciden con su anterior navegacion y con el comportamiento de
busqueda u otra informacion disponible (por ejemplo, pasatiempos registrados en un sitio
web). Pérez, R. M. P. (2020). La personalizacion de la publicidad es un concepto que los
usuarios con acceso a internet, especialmente en redes sociales viven a diario, donde los

anuncios que ven por lo general son adaptados a sus gustos y preferencias.

Los medios generados por inteligencia artificial, también conocidos como medios
sintéticos o generativos, representan un tipo de contenido creado por inteligencia artificial
que estd preparado para revolucionar la publicidad y el marketing en los préximos afios. Estos
avances prometen transformar la manera en que las marcas crean y distribuyen sus mensajes,
ofreciendo nuevas oportunidades para personalizar y optimizar las estrategias de marketing

Sanguineti, R. G. B., Cérdova, C. D. C., & Baltazar, A. T. (2024).

Este concepto no restringe solamente la adaptacion de algun mensaje personalizado
a los clientes, sino que abarca por completo la experiencia completa del consumidor, creando
una relacion solida con los clientes. Esto es esencial en las pymes, porque ofreciendo una
excelente experiencia para los clientes ellos sentiran una confianza enorme con la empresa,

ya que en la época actual se estd viviendo en la era del cliente.

Segin Forrester Research, empresa de investigacion de mercados, desde 2010
comenzamos a entrar en la Era del Cliente, dejando a tras la Era del Producto. Para hacer un
simil, esto implica que el “nuevo” cliente circula en sexta velocidad, mientras que
nuestras segmentaciones, comunicaciones, KPIsy todo lo que surge alrededor de
la experiencia de cliente circulan en tercera. Son correctas, pero ya no son suficientes, y esto
provoca que el cliente se distancie de aquellas empresas que no evolucionan con €l. (Nateevo,

2025)

Las MIPYMES pueden aprovechar el hecho de que la personalizacion de la

publicidad se extiende mas alld de la publicidad tradicional. Las redes sociales son una
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herramienta poderosa para conectar con los clientes de manera personal y efectiva. Las
pequenias empresas pueden usar plataformas como Instagram, Facebook y TikTok para:

Interactuar directamente con los clientes, (DEC, 2025)

2.4.3 Publicidad Digital en Chile
En Chile, la publicidad digital ha crecido constantemente para el mes de junio del afio
2025 ha alcanzado un 53.7% del total de la inversion publicitaria, demostrando que mas de
la mitad del presupuesto que destinan las empresas a publicidad va dirigido hacia sus medios

digitales

En el afio 2023, nuestro pais se ubico como el tercer mercado mas importante en
términos de inversion publicitaria digital en Latino América, siendo superado solo por Brasil
y México. Este posicionamiento refleja la rdpida adopcion de herramientas digitales y el
avance del Marketing digital, donde como se mencion6 anteriormente destacan sectores
como el retail y las telecomunicaciones. Segun el tltimo informe realizado por Agency Scope
Chile, este crecimiento ha sido sostenido desde el ano 2014, donde las principales
plataformas para capitalizar esta inversion han sido Facebook, Instagram y YouTube

(SCOPEN, 2023).

En el ambito legal, Chile aprob6 una ley de proteccion de datos personales, el cual
tiene el objetivo de regular la forma y condiciones en las que se realiza el tratamiento de este
tipo de informacion. Con esto las empresas deben siempre notificar a los usuarios de los datos
sobre su coleccion. Esta informacion debe ser siempre accesible y comprensible para el titular
de los datos, al igual las empresas deben respetar la decision de los usuarios, como el derecho

al acceso, rectificacion, supresion y oposicion al tratamiento de sus datos
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2.5 Métodos y procedimientos por utilizar

2.5.1 Analisis FODA
El analisis FODA es una herramienta clasica de diagndstico estratégico que permite
evaluar de forma integrada tanto el entorno interno como externo de una organizacion. Esta
herramienta facilita la toma de decisiones estratégicas mediante la identificacion de factores

clave que pueden potenciar o limitar el desempefio de una entidad (Merba, 2017).

e Fortalezas: Son los atributos internos positivos que otorgan ventaja
competitiva a la organizacion. Pueden incluir recursos, capacidades, procesos
consolidados o reputacion institucional. Identificarlas permite potenciar
aquello que la organizacion ya hace bien.

e Oportunidades: Corresponden a factores externos favorables que pueden ser
aprovechados para mejorar el posicionamiento o expandir el impacto de la
organizacion. Estas pueden surgir de cambios en politicas publicas, tendencias
del mercado, avances tecnologicos o necesidades no cubiertas.

e Debilidades: Se refieren a elementos internos que limitan el desempefio
actual o futuro de la organizacion. Incluyen deficiencias en capacidades,
procesos ineficientes, falta de posicionamiento o recursos escasos.
Reconocerlas permite establecer planes de mejora.

e Amenazas: Son factores externos que pueden generar riesgos para la
organizacion. Pueden incluir nuevos competidores, cambios regulatorios,

perdida de aliados estratégicos o transformaciones en la demanda.

El analisis FODA no solo permite visualizar la situacion actual de la organizacion, sino
también establecer estrategias que maximicen las fortalezas y oportunidades, al tiempo que

mitigan o corrigen las debilidades y amenazas. (Helms, & Nixon, 2010).
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2.5.2 Modelo RFM
La idea general del andlisis RFM es clasificar o segmentar a los clientes segun su
medida de Recensy, Frecuency y Monetary. Los grupos de clientes resultantes estan
asociados con el comportamiento de compra. Este método es similar al enfoque de matriz de
transicion en el sentido de que también rastrea el comportamiento del cliente a lo largo del

tiempo. (Intriago-Solérzano,2022)

El modelo RFM, por sus siglas en inglés, busca ver que tan recientemente compraron
los clientes, la frecuencia con la que compran y por tltimo el monto que gastan en lo general,
este modelo sirve para segmentar a los clientes en funcion de la novedad, frecuencia y el
valor monetario de una transaccion. El principal objetivo es el de identificar al publico

objetivo diciéndoles quienes son los mas valiosos (Intuil Mailchimp, 2025).

Las reglas de asociacion basada en medidas RFM analiza las relaciones de las
propiedades del producto y las contribuciones/lealtades de los clientes para proporcionar una

mejor recomendacion para satisfacer las necesidades de los clientes.

Varios estudios de investigacion muestran que cuanto mayor sea el valor de Recency
o Frecuency, mayor sera la probabilidad de que el cliente correspondiente realice una nueva
transaccion con el vendedor. Ademas, cuanto mayor sea Monetary, mas probable es que el

cliente correspondiente vuelva a comprar productos o servicios del vendedor
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2.5.3 Customer Journey Map

llustracion N°35: Ejemplo del mapa del viaje del cliente
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Fuente: Plantilla Canva

El mapeo del viaje del cliente es un diagrama que muestra los pasos o puntos de
interaccion por los que pasa un cliente al involucrarse con una empresa, un producto, un
servicio, una experiencia, o la combinacion de algunos de estos. En el momento de consumir
algun tipo de servicio o producto, el cliente interactia con un proveedor de servicios, estas
interacciones entre clientes y proveedores de servicios se denomina punto de contacto,
mientras que la secuencia completa de todos los puntos de contacto se denomina viaje del

cliente. (Hernandez, Espinosa, Pacheco, & Flores.2025)

Las fases mas comunes en el ciclo de marketing y ventas que acompaian las acciones
que usualmente realizan los clientes son las etapas de descubrimiento, de consideracion y de
compra, pero en los ultimos afios se ha anadido otra etapa, la cual es la de la post compra, la
cual sirve para fidelizar a los clientes y hacer que vuelvan a comprar nuevamente,
experiencias como la puntualidad del envié del producto o del servicio, la comunicacion clara
o un proceso de devolucion sencillo, favorecen a la imagen de la marca e impulsan compras

recurrentes. (Ferndndez, 2025).
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El CJM (Customer Journey Map) se construye con base a los siguientes elementos:
un cliente ideal, una linea de tiempo para el recorrido, emociones o sensaciones del cliente
en cada etapa del viaje, estos se representan con puntos altos o bajos para identificar si la
experiencia en el momento fue positiva o negativa. Los puntos de contacto son los objetos o
personas con los que el cliente interactiia en el proceso y los canales, los cuales representan
la ubicacion o el contexto en donde se desarrolla las interacciones, estos canales pueden ser

fisicos como digitales.

3 OBJETIVOS
El presente trabajo tiene como objetivo general analizar las principales estrategias de
promocion a traveés de redes sociales, incluyendo herramientas A, con el fin de fortalecer el

desarrollo empresarial en MIPYMES de la Provincia de San Antonio - Chile.
Otros objetivos:

e Describir las principales estrategias de redes sociales utilizadas actualmente por las
MIPYMES.

e Analizar casos de éxito de empresas que implementaron estrategias de promocion a
través de redes sociales

e Comparar los modelos de los casos exitosos, encontrar patrones en comun, para
poder integrarlos en MIPYMES

e Evaluar los beneficios y barreras percibidas por los empresarios al integrar A en sus

estrategias de marketing.

4  Desarrollo

4.1 Analisis de la empresa

El Servicio de Cooperacion Técnica, Sercotec, es una corporacion de derecho
privado, dependiente del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, dedicada a apoyar a
las micro y pequefias empresas y a los emprendedores del pais, para que se desarrollen y sean
fuente de crecimiento para Chile y los chilenos. Sercotec fue creado el 30 de junio del afio
1952 mediante la firma de un acuerdo cooperativo de asistencia técnica al que concurrio la

Corporacion del fomento de la Produccion, o mejor conocida como Corfo junto con el
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Gobierno de Chile y el Instituto de Asuntos Interamericanos, en representacion del gobierno

de USA (Sercotec, 2024).

La principal mision de Sercotec es el de apoyar en el desarrollo de las MiPymes, asi
como del emprendimiento, mediante asistencia técnica especializada y fomento de la
asociatividad y cooperativismo. También promueven la articulacion entre actores publicos y
privados a nivel territorial, con el propdsito de fortalecer los ecosistemas productivos y de
impulsar un desarrollo econdmico sostenible e inclusivo. Su visidn como empresa es de ser
una agencia de clase mundial en el apoyo a la MiPymes, ofreciendo las mejores soluciones

para su desarrollo.

Sus acciones se basan en la necesidad de reducir las dificultades y desventajas que
enfrentan las empresas de menor tamafio en comparacion a aquellas mas grandes; por
ejemplo, en el acceso a financiamiento. A los emprendimientos que cuenten con un proyecto
de negocio se les ofrece un apoyo para que puedan concretarlo, a través de Capital Semilla
Emprende y Capital Abeja Emprende. También ofrece proyectos para empresas ya
establecidas que buscan crecer y/o establecerse en la industria, otorgando herramientas,

recursos 'y asesorias

Para que las empresas puedan mejorar en su gestion y ser ain mas productivas, ponen
a disposicion distintos instrumentos y servicios orientados a satisfacer sus principales

necesidades:

e Para fortalecer su actividad: el fondo de desarrollo de negocios Crece, y
servicios de apoyo a la Promocion y Canales de Comercializacion

e Para enfrentar y solucionar los desafios de su actividad: realizan asesorias,
acompafiadas del fondo de asesorias empresariales Mejora Negocios; un
servicio gratuito de Asesoria Legal Virtual y muy especialmente, los Centros
de Negocios Sercotec que operan en las 16 regiones del pais

e Para aprender y fortalecer capacidades: Formacion Empresarial y el Portal de
Capacitacion, con cursos en linea gratuitos-

e Para aquellas empresas emprendedores y organizaciones que enfrentar retos
de manera colectiva: se encuentra el fondo para negocios asociativos Juntos;

el servicio de Redes de Oportunidades de Negocios; apoyo para el
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fortalecimiento de gremios representantes de MiPymes, tanto a nivel regional
como nacional, apoyo a la Modernizacion de Ferias Libres y el Programa de

Fortalecimiento de Barrios Comerciales.

Realizan una evaluacion y seguimiento de las empresas para asegurar que los recursos
publicos se destinen a iniciativas que se sostengan en el tiempo y conseguir resultados
medibles de las empresas. A la vez que han fortalecido los apoyos de consultoria a través de
agentes operadores para algunos de sus instrumentos. Asegurando un estandar de calidad de

servicios de apoyo adecuado.

La red de Centros de Negocios ejecutada por el Servicio de Cooperacion Técnica,
Sercotec. Es una iniciativa nacid de un acuerdo suscrito entre los gobiernos de Chile y
Estados Unidos en junio de 2014, en materia de promocion del emprendimiento y del

crecimiento de las pequefias y medianas empresas.

El foco de los Centros estd en contribuir al aumento de la productividad y
sostenibilidad de las empresas y emprendimientos, aspirando a ser un modelo de trabajo
concordado que se basa en el esfuerzo, constancia y compromiso de los empresarios y

emprendedores, hombres y mujeres, para llevar adelante sus negocios.

El funcionamiento de los Centros de Negocios esta a cargo de operadores externos,
seleccionados por concurso publico, de los cuales 25 son entidades de educacion superior,
corporaciones, institutos profesionales, fundaciones entre otros. Los operadores deben
cumplir con las normativas y regulaciones establecidas por Sercotec, para asegurar el mismo

nivel de atencion en cualquier punto del pais.

Los CDN prestan servicios integrales durante toda la atencion. Se parte con un
diagnostico, siguiendo con la definicion de un plan de trabajo y contina con
acompafiamiento de mediano a largo plazo en la implementacion del plan, para que puedan
asegurar un impacto econdmico en la empresa; es decir, aumento de ventas, generacion de

empleos que obtenga financiamiento.

Dentro de los servicios de los CDN, se encuentran las ya mencionadas mentorias y

asesorias técnicas de alto valor, capacitaciones generales y especializadas, accesos a ofertas

80



financieras, investigaciones aplicadas sobre el negocio y el mercado, y vinculacion y

articulacion con el ecosistema productivo local.

llustracion N°36: Modelo de atencion CDN

-
Centros de
MODELO DE ATENCION S i
de Negocios
Sercotec
Acompafiamiento
Plan de trabajo ¥ seguimiento
= Dlagnistico
= Orientacion y ':'ISIT.II :‘M ® Plan de negocios 6212 meses ’
deriacian peneral c ¥y & Aulstencis teenica Implementaciin del
= Reglstro .“hhll:‘:"mm » Capaeitaciones Plan de negocios
= Capacitacion baska « Derlvacitn 3 otros especializadas
fondas
Mentoria
Egreso Egreso Egreso
Madicion Resultade
de ventas esporado;

ﬁ o -

Fuente: Centro de Negocios Sercotec

llustracion N°37: Servicios del CDN

Centros de SERVICIOS DEL CENTRO DE DESARROLLO DE NEGOCIOS

Desarrollo
de Negocios
Sercotec .
Empresas P Asesoria a Crecimiente
establecidas Asesoria inicial largo plazo de la empresa
Asesoriaa
largo plazo
Contacto
inicial en Capacitacién de negocios en base al nivel de desarrollo del cliente
el Centro
Lanzamiento
del negocio
Asistir al seminario
Empresas Desarrollar un plan A i Desarrollar el plan
Incipientes *Chimo empezar su de negocio borrador sesoria de negocio final

propio negocio™

ﬁ * Imipactos scendmicos

Fuente: Centro de negocios Sercotec
Cada region del pais cuenta con planes y estrategias de desarrollo que guian también
la accion de Sercotec en los territorios. Asi cada oficina regional decide hacia donde orientar

preferentemente sus recursos, incentivando e impulsando ventajas competitivas de
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determinados sectores productivos, o resolviendo fallas de mercado que impiden que los
emprendedores locales contribuir plenamente al desarrollo regional. En el contexto del caso,
nos centraremos en su Centro de Negocios ubicado en San Antonio, Region de Valparaiso,
donde atienden a diferentes micro, pequefias y medianas empresas de la provincia de San
Antonio, las cuales abarca las comunas de Algarrobo, Cartagena, El Quisco, El Tabo, San

Antonio y Santo Domingo.

Segtn datos extraidos del Servicio de Impuestos Internos (SII) el sector econdémico
mas predominante es el comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos
automotores y motocicletas, con mas de 5400 empresas registradas, donde 2491 empresas se
concentran en la comuna de San Antonio, las otras actividades econdmicas encontramos las
de Transporte y almacenamiento; actividades financieras y de seguro y las actividades de

alojamiento y de servicios de comida.

Tabla N°20

comercio establecido en la provincia de San Antonio

G - Comercio al por mayory al por menor; reparacion de vehiculos...
H - Transporte y almacenamiento
K - Actividades financieras y de seguros
| - Actividades de alojamiento y de servicio de comidas
C - Industria manufacturera
F - Construccion
L - Actividades inmobiliarias
S - Otras actividades de servicios
M - Actividades profesionales, cientificas y técnicas
A - Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca
N - Actividades de servicios administrativos y de apayo
Q - Actividades de atencién de la salud humana y de asistencia...
R - Actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas
P - Enseflanza
1 - Informacién y comunicaciones
E - Suministro de agua; evacuacion de aguas residuales, gestion de...
Sin informacion
B - Explotacion de minasy canteras
D - Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado
O - Administracion publica y defensa; planes de seguridad social...
U - Actividades de organizaciones y érganos extraterritoriales

(=]

1000 2000 3000 4000 5000 6000
Fuente: Creacion propia, con datos sacados del Servicio de Impuestos Internos (SII)

4.2 Analisis de casos exitosos
Para profundizar sobre el andlisis de modelos estratégicos de promocion en redes sociales de
los casos exitosos mencionados en el trabajo, se realizO6 un andlisis comparativo,

identificando similitudes, diferencias y los beneficios y barreras presentados. Esto permitira
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extraer informacion esencial que los emprendedores deberian mejorar para ser mas

competitivos.
Tabla N°21: Casos de éxito
Caso Sector Barreras Beneficios
Comercio electronico | Comercial Adaptacion del Incremento del 35% en
(Ecuador) personal y clientes | ingresos
Reduccion de costos
MIPYME del sector | Manufacturero | Resistencia al | Aumento del 25% en
manufacturero cambio eficiencia
(Ecuador) Inversion inicial Reduccion del tiempo de
produccion
Empresa de servicios | Servicios Capacitacion  en | Reduccion del 20% en costos
digitales (Ecuador) nuevas tecnologias | Mayor fidelizacion de clientes
Shipit Servicios Simplificar Construccion de una
logisticos  y | conceptos técnicos | comunidad de emprendedores
tecnologia en formatos como | al compartir casos de exito
(LogTech) reels o TikTok
Fintual Tecnologia Regulacion Utilizan la educacion
financiera estricta sobre que | financiera como gancho para
(FINTECH) pueden y qué no | las personas jovenes.
pueden decir en | Identidad visual potente les
redes dio un crecimiento organico
masivo
Green Glass (Chile) Sostenible Inversion inicial, | Atraccion de publico casual
falta de | gracias a su causa social,
empleados, falta | engagement con
de experiencia publicaciones del como
fabrican  sus  productos,
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posicionamiento como

referente sostenible

GoodMeal Avicola Dependencia de la
ubicacion

geografica

Al no solo promocionar
comida barata, sino que un
rescate de comida, generan
una conexion emocional.
Fomentan que publiquen el
unboxing del rescate como

gancho de contenido.

Fuente: Propia

4.3 Analisis Comparativo

Analizando los casos vistos, podemos determinar que hay elementos claves que, si se

integran en un modelo para fortalecer la competitividad frente a las empresas mas grandes o

avanzadas tecnologicamente, mediante el marketing digital, facilitando su integracion en

estrategias que pueda brindar SERCOTEC en sus servicios a las MIPYMES.

Mediante este analisis se espera identificar capacidades claves que las MIPYMES

deberian desarrollar para lograr integrar estrategias de promocion en redes sociales

Entre esas capacidades se encuentran:

e Adaptacion del personal

e Resistencia al cambio

e Inversion inicial

e (Capacitacion en tecnologia

¢ Cuidado en que publicar

e Dependencia de Tendencias virales
e Nichos en crecimiento

e Falta de empleados/experiencia
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Tabla N°22

Factor Clave Préactica que | Influencia en la | Recomendaciones
implementar digitalizacion

Acceso a financiamiento Postular a distintos | Determina la capacidad | Politicas publicas de apoyo y
programas publicos, | de inversion en | lineas de crédito
para poder obtener un | tecnologia especializadas. Participar en

financiamiento programas publico o Fintech
Capacitacion en tecnologia | Capacitacion con | Influye en la adopcion | Programa de formacion en
SERCOTEC efectiva de nuevas | competencias digitales para

Fomentar cultura digital

entre empleados

herramientas digitales.

emprendedores.
Usar plataformas gratuitas de

formacion

Saber que publicar

Coincidir los valores de
la empresa con lo que
quiero mostrar

Aplicar  analisis de

métricas y audiencias

Algoritmos ayudan a

identificar temas con

mayor interaccion

Analizar  estadisticas  de
engagement antes de publicar
Averiguar a qué hora es mejor
publicar contenido para que la

gente lo mire

Dependencia de tendencias

virales

Aprender sobre que
contenido puedo
mostrarle al publico

para hacerlo atractivo y

conseguir mas ventas

La TA puede identificar
tendencias sostenibles.
Herramientas de analisis
predictivo ayudan a
anticipar movimientos

del mercado

Combinar contenido
estacional con publicaciones

de valor constante

Nichos en crecimiento

Mostrar la historia del
porqué del producto o

servicio

A través de redes
sociales permite ampliar
el alcance geografico

del negocio.

Analizar el crecimiento de
otros nichos dentro de Chile y
como han crecido con el

tiempo.
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Falta

empleados/experiencia marketing cambio y la innovaciéon | cambio para reducir

de | Automatizar tareas de | Afecta la disposicion al | Estrategias de gestion del

Usar herramientas de resistencia tecnologica
gestion de redes sociales

y CRM

la

Fuente: Propia
Segun lo analizado se puede observar los principales problemas en el momento de
integrar algun tipo de estrategia para promocionar algiin negocio para ser mas competitivo

frente a empresas, para obtener mas alcance y llegar al publico que ellos quieren obtener

Logrando superar estos problemas, se podra hacer una competencia frente a otras
grandes marcas que usan de distintas estrategias para promocionar su empresa, el enfoque de
este trabajo es poder lograr que las MIPYMES tengan las mismas oportunidades de mejora

en esta era digital que estamos viviendo en la actualidad y no queden atrés tecnologicamente.

Lo siguiente que hay que hacer es preguntarse ;Como lograremos que se implementen

las estrategias para ayudar a las MIPYMES y mejorar su desarrollo empresarial?

En la siguiente parte del trabajo, se desarrolla el modelo que tiene la misién de lograr
implementar estrategias de promocioén en las MIPYMES para no quedar atras a nivel
tecnolégico frente a nuevos competidores que pueden llegar con estas herramientas o a las

empresas que ya tienen implementado sus propias estrategias.

4.4 Diseiio del Modelo

El modelo que se propondré a continuacion integra los aprendizajes del andlisis de los casos
exitosos. Su disefio pretende ser un aporte con respecto a la implementacion estrategias de
promocion + IA en los modelos de negocio para lograr ser mas competitivos y no quedar

atras en la digitalizacion.

4.5 Desarrollo del Modelo

El objetivo de este modelo es el de facilitar la incorporacion de estrategias de
promocion a través de redes sociales utilizando herramientas A, las cuales estén alineadas

al modelo de negocio que tenga cada empresa.
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El modelo consta de primero un modelo RFM para integrar patrones en comunes con
los casos. Después se aplicaria un modelo de Customer Journey Map, demostrar el viaje del
cliente con la marca, al momento de interactuar con la MIPYME de cada uno y como las
herramientas de IA pueden ayudar a conseguir mas publico, se plantea una matriz FODA y
las estrategias que se podrian realizar si se integran herramientas [A y por tltimo una Carta
Gantt, para visualizar como las MIPYMES estardn implementando marketing en redes

sociales.

4.5.1 Primera parte del Modelo

Para que una MiPyme pueda utilizar de un modelo RFM, primero se necesitan datos
basicos, como por ejemplo la fecha de compra, datos de los clientes como puede ser su
teléfono, su email o el nombre del cliente, otro dato importante es el monto de la compra y
también puede ser de importancia el canal que utiliza al comprar, si es que prefiere comprar
presencialmente en la tienda o si es que prefiere comprar por canales digitales como lo puede
ser Instagram u otra red social. No es muy complicado realizar un RFM solamente se necesita
de los datos que se pueden tener en un Excel o incluso un registro en algun cuaderno o quiza

tenga informacion si es que lo compraron por un canal digital.

El calculo del RFM es muy simple, para la R es ver que tan reciente fue la compra de
un cliente, mientras mas alto el numero es mejor. Luego es analizar con cuanta frecuencia
suele comprar en un periodo, esto puede hacerse tanto mensual, trimestral, semestral o anual,
esto dependerd de cada emprendimiento, mientras mas alto el nimero, mucho mejor y por
ultimo es averiguar cuanto es el monto que invierten en la empresa, el monto total ojala usarlo
en la misma escala de la frecuencia, y por ultimo asignar puntajes a cada sigla, esto dependera
de cada tienda pero de forma sencilla se puede asignar puntajes de la escala del 1 al 5, donde

uno es el minimo y 5 la evaluacién maxima.

Luego se puede segmentar a los clientes seglin su caracteristica de compra:
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Tabla N°23: Ejemplo de segmentacién de clientes

Segmento

Caracteristica

Estrategia recomendada

Premium

RS5 F5 M5

Debido a su lealtad, realizar

promociones exclusivas

Leal

F4-5

Premio por fidelidad, si
suele comprar el mismo
producto o servicio realizar

una venta cruzada

Gran comprador

M5

Ofrecerle un descuento o un
paquete oferta por gastar en
un tiempo (mes, afio) una

cantidad de dinero grande

Comun

R3 F3

Enviar recordatorios

Riesgo

R1-2

Enviar encuestas del porque
no han vuelto a comprar y

encontrar solucion

Nuevos

R5 F1

Llamar la atencion después
de su compra ofreciéndole
bajos precios para su

segunda compra

Necesitan atencion

F1 +M1-2

Enviar cupones con algin
mensaje de “Te extrafiamos”
u ofrecer descuentos por

tiempo limitado

Fuente: Propia

Para cada segmento de cliente puede ser utilizada la A para crear textos diferentes,

segun el segmento perteneciente, después para cuando se tenga mas datos se puede aplicar

big data, para predecir cuando un cliente puede decaer a riesgo, o la probabilidad de que

vuelva a comprar, o el valor de un cliente hacia la tienda.
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4.5.2 Segunda parte del modelo

La primera etapa es la de descubrimiento/concienciacion, la cual es la etapa donde un
cliente descubre una empresa y sus productos, gracias a la promocion en redes sociales de la
empresa o indirectamente por alguien compartié alguna publicacion de la empresa, si es que
la conoce por primera vez, en caso de que ya conozca la empresa puede ser debido a que el
cliente necesite mas sobre el producto o servicio. Lo principal de esta etapa es el de captar la
atencion de los clientes y el de generar reconocimiento de marca. Los principales puntos de
contacto en este caso serian las publicaciones que realicen por redes sociales, las historias en
sus perfiles, los anuncios pagados en redes sociales, los reels o videos cortos informativos de

la empresa, etc.

Después pasamos a la etapa de la consideracion/necesidad, que es la de convertir la
atencion del cliente en necesidad de ese producto o servicio, y que el mismo usuario prefiera
comprarle a tu empresa por sobre otra, siendo muy importante que la publicidad cause una
atraccion organica y agradable a las personas. Sus principales puntos de contacto, pueden ser
las publicaciones de valor como los tutoriales o publicaciones que informan al cliente sobre
el producto o servicio, otro punto importante puede ser la valoracion que tenga tu empresa o
como la perciben otra gente, como la interaccion que tienen a través de comentarios o si

responden via mensaje directo por canales digitales

Luego de todo pasamos a la fase de la compra, esta etapa es importante debido a que
un cliente puede decidir si comprar o no, si llegase a pasar que el cliente decide no comprar
seria el final de la etapa, haciendo reflexionar en que fallo para comprar quiza, verificar las
etapas anteriores o incluso verificar los canales de venta, debido a que puede ser que los
clientes no compren porque no hay un canal de venta digital, o no tiene disponible un método
de pago que el cliente prefiere. Los puntos de contacto en esta etapa pueden encontrarse como
se menciond anteriormente en los métodos de pago disponibles y en los canales de venta,

tanto presencial como online.

La ultima etapa encontramos la post venta, en esta etapa la empresa puede enviarle
un correo al cliente preguntando sobre qué tan satisfecho esta con el producto o servicio de
la empresa y si recomendaria a sus amigos sobre ellos, hablando bien de ellos o incluso

provocando que promocionen a la empresa a sus amigos y familiares, esperando que
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prontamente vuelvan a necesitar de ellos en un futuro cercano. Los puntos de contacto se
encuentran en las encuestas de satisfaccion, o en los compartidos de la empresa en redes

sociales.

En cada una de las etapas se puede implementar herramientas IA que te pueden
facilitar los diferentes puntos de contacto, por ejemplo, sirecién estas aprendiendo y no tienes
alguna idea creativa de como atraer a la gente a que vean tu contenido tenemos, las IA como
ChatGPT o Gemini de Google, que te pueden ayudar con ideas tanto de videos, como en
publicaciones que contienen informacion del producto o servicio, también para dindmicas
que puede realizar por las redes que involucren la participacion de los mismos clientes, otra
herramienta que es muy considerada en las empresas es el del chatbot en las distintas redes
sociales para resolver dudas y consultas, manteniendo una conversacion con los clientes, o
pueden analizar como se siente tu publico, permitiendo buscar menciones sobre la marca en
redes sociales, como lo hace Brand24, o buscar otras aplicaciones de IA que puedan

automatizar publicaciones en todas las redes sociales.

Debido a que las MiPymes son muy distintas entre si, cada una debera identificar a
su cliente, como el arquetipo del cliente promedio que va a comprarle desde el inicio hasta
el final y definir si contaran con omnicanalidad o no, identificar las emociones por la cual el
cliente pasara en cada etapa y por ultimo ver si es que existen oportunidades de mejora, desde

la experiencia o desde un feedback entregado por los clientes.

4.5.3 FODA

Como se ha analizado en el trabajo, implementar un plan de marketing a través de
redes sociales utilizando herramientas IA tiene muchos beneficios, pero los empresarios aun
podrian testar con dudas, por lo que se realizara un FODA, y después las estrategias FODA

FO FA DO DA.
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llustracion N°38: Formato de un FODA

Analisis FODA

[¢Qué le da a tu empresa o [Recursos, habilidades o
producto una ventaja capacidades de las que puede
competitiva?] carecer su empresa o producto]

Oportunidades

[Oportunidades de crecimiento a [Desafios externos que afectan su
través de factores externos.] negocio o producto].

Fuente: DreamHost

FORTALEZAS

e F1. Eficiencia y automatizacion de tareas: adquirir herramientas IA que
permita automatizar texto para publicaciones o para ayudarse en ideas para
promocionar, programar cuando subir historias y/o publicaciones, liberando
tiempo al personal, para dedicarle mas tiempo a los clientes o a otras
estrategias.

e F2. Personalizacion masiva: permite crear contenido y mensajes
personalizados para diferentes segmentos de clientes, para atraer mas publico
casual, sin perder tiempo en esfuerzo manual,

e F3. Generacion rapida de contenido: tareas como creacion de videos, reels
son mas simples, gracias a que no es necesario hacer un dialogo y hablar, la

IA puede hablar por ti y colocar subtitulos automaticamente
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DEBILIDADES

D1. Aprendizaje y Capacitaciones: Por lo usual las MiPymes suelen tener
un equipo de trabajo muy reducido o incluso solamente el duefio es quien se
encarga de todo, por eso invertir tiempo en aprender solitariamente o mediante
una capacitacion en como utilizar estas nuevas herramientas.

D2. Riesgo de Contenido Genérico: Si no se hace una revision humana o
que no comparta los valores de la empresa, el contenido generado por la TA
puede carecer de autenticidad que los caracterice.

D3. Limitacion de recursos tecnologicos: Puede que las MiPymes no
cuenten con una infraestructura segura donde guarde los datos para brindarle
informacion a la IA y no sepa brindarle los datos correctos, o que los precios
estén fuera de su presupuesto. Tener en cuenta que las personas de la provincia
de San Antonio son ya de una edad adulta, y pueden ser mas reacios al cambio
de utilizar tecnologia que no entiendan o no querer invertir.

D4. Interferencia humana: Aunque la A automatiza si las instrucciones

iniciales o el prompt son muy pobres, el resultado general no sera muy qtil.

OPORTUNIDADES

O1. Herramientas gratis: Existen algunas IA que son accesibles para las
MiPymes de manera gratuita si es que no pueden invertir desde un principio,
como las ya mencionadas ChatGPT, Gemini, entre otras

02. Comprension de mercado y tendencias: La IA tiene la utilidad de
analizar rapidamente un gran volumen de datos y puede identificar tendencias
que pueden ser adaptadas en tiempo real.

0O3. Servicio al cliente: mejorar el viaje del cliente es una gran ventaja
competitiva, por lo que integrar chatbots puede mejorar la respuesta y la
atencion de los clientes en todo momento, mejorando la experiencia del cliente
0O4. Nuevas audiencias: Invertir en redes sociales en la actualidad puede
exponer a la MiPymes a clientes que de la manera anticuada era imposible de

alcanzar,
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AMENAZAS

e Al. Cambios en el algoritmo: Actualmente en plataformas como TikTok o
Instagram van ajustando los algoritmos constantemente, lo que podria hacer
que el contenido se pierda

e A2. Preocupaciones por éticas y seguridad: Los datos o el contenido que
incluya IA plantean preguntas éticas que pueden afectar en la percepcion de
los consumidores

e A3. Saturacion de Contenido: Debido a que la digitalizacion del contenido
es la gran novedad y la que atrae mas al publico en la actualidad, méas empresas
ocupan estas tacticas y herramientas, lo que convierte que exista demasiada

competencia, haciendo dificil destacar y ser original.

Ahora es cuando se realizar la matriz de estrategias en donde se realizar un cruce con
el analisis FODA anterior, para generar acciones basadas en el diagnostico, partiremos con

las estrategias ofensivas o también las llamadas estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades).

e FOIl. “Pruebas” de contenido rapido: utilizar la fortaleza de generar
contenido rapido (F3), con la comprension de mercado y tendencias (O2) para
crear contenido sobre lo que estd siendo popular en el momento segun el
feedback de la TA, con diferentes formatos, como publicaciones llamativas,
reels o historias

e FO2. Mejora en la atencion del cliente: Esta estrategia combina la eficiencia
y automatizacion de tareas (F1) con el servicio al cliente (O3). Implementar
los chatbots para que puedan comunicarse con los clientes con preguntas mas

frecuentes, y solo responder en caso de que la pregunta sea mas compleja.

Ahora pasaremos a las estrategias FA, las cuales indicarian estrategias defensivas, donde se

utilizarian los puntos fuertes para contrarrestar las amenazas.

e FALl. Voz de marca reconocida: Gracias a la personalizacion masiva (F2)
para crear contenido, que si, aunque sea con IA, pase por algun filtro que le

agrade al emprendedor antes de publicar, para asi asegurar un toque de
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autenticidad, diferencidndose de otras empresas y asi mitigar la saturacion de
contenido (A3).

FA2. Transparencia ética: aprovechar la eficiencia y automatizacion de
tareas (F1) para ocupar ese tiempo en como usar la IA de forma responsable
y atenuar las preocupaciones por éticas y seguridad, para no tener problemas

legales con la seguridad de datos de los clientes (A2).

Lo siguiente sera ir con las estrategias que buscan superar las debilidades,

aprovechando las oportunidades, estas estrategias se les conoce como estrategias de

reorientacion.

DO1. Capacitaciones con herramientas gratis: Gracias al uso de
herramientas gratis (O1) puede aprovechar de solucionar el problema de
aprendizaje y capacitaciones (D1), aunque suene contradictorio puede ocupar
herramientas 1A gratis, preguntdndole a ChatGPT, puede preguntarle como
puede utilizar otras herramientas y cuales serian las mas recomendadas para
una MiPyme.

DO2. Feedback continuo: Utilizando la comprension de mercado y
tendencias (O2) para monitorear el tipo de contenido que est4 teniendo mejor
desempefio, ajustandolo la interferencia humana (D4) para mejorar la

precision de los prompts

Por tltimo, encontramos las estrategias que buscan minimizar las debilidades, para

asi evitar amenazas, las llamadas estrategias de supervivencia.

DAL. Inversion minima: Dependiendo del limite tanto tecnolégico como
financiero (D3) se utilizara herramientas accesibles al presupuesto o las que
demuestren que pueden resistirse al cambio de algoritmo (A1) y que minimice
el contenido genérico (D2)

DA2. Enfoque en la calidad: Se busca priorizar la calidad del prompt que se
est¢ pidiendo (D4), por sobre la produccion masiva, para evitar asi la

saturacion de contenido genérico (A3) y diferenciarse por sobre otros.
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4.5.4 Carta Gantt

Esta es una herramienta para planificar proyectos. Proporcionando una vista general
de las tareas que se quieren realizar, todas las partes implicadas sabran que tareas tienen que
completarse y en una linea de tiempo (Teamleader, 2025). Su nombre se debe a su
desarrollador Henry Gantt. Se compone de una lista de actividades que se colocan en el lado
izquierdo y una escala de tiempo que identifica cuanto tiempo se demorara una tarea, algunas
pueden durar poco, otras se podran repetir constantemente y otras tendran que hacerse por

siempre.

La idea de realizar una carta Gantt es de utilizarla como herramienta de control, ya
que se puede visualizar graficamente para el empresario o el equipo de la empresa en el
estado que se encuentra las actividades, para este caso el de implementar los modelos

anteriormente mencionados.

llustracion N°39

Propuesta de Carta Gantt

Smanas

Investigacion

Recopilacion de datos de clientes y
ventas
Aplicar Modelo RFM

Estrategia

Definir a mi cliente ideal

Disefiar el viaje del cliente
Capacitarse en herramientas IA

Ejecucion

Creacion/Optimizacién en RRSS
Creacién de contenido con IA (texto, imagen o Video)
Implementar chatbots basicos en RRSS |

Campaiias dirigidas a segmentos segin RFM

Control |

Analisis de metricas (Metricas, ventas, alcance)
Alustes y re-segmentacién (Feedback) |

Fuente: Propia
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Esta propuesta de carta Gantt se divide en 4 etapas, donde la primera etapa tiene como
objetivo identificar a los clientes, e identificar a los mas valiosos. En esta etapa el empresario
debe recopilar los datos basicos que se necesitan del RFM para poder clasificar a sus clientes.
Como herramienta recomendada se puede ocupar una planilla de calculo como las de Excel

o las hojas de calculo de Google Drive, o alglin otro tipo de registro de clientes.

Para la segunda etapa se busca entender el viaje del cliente para mejorar su
experiencia y poder adquirir conocimiento tecnologico actual. Se crea el mapa del viaje del
cliente e identifica sus puntos de contacto en cada etapa y deben capacitarse en herramientas
IA, de las cuales estén seguros de que ocuparan para sus redes sociales y aprovechar las

herramientas gratuitas.

Luego se busca implementar estrategias de promocion y ocupar canales digitales.
Aunque cada tienda debe de segmentar a su publico objetivo y ver que canales digitales
utilizaran, la provincia de San Antonio tiene un publico mayoritariamente mayor (45-64
afos), priorizando redes sociales ya establecidas como Facebook e Instagram, aunque
dependera principalmente del arquetipo de tu cliente ideal esta decision. En esta etapa
también se busca realizar las estrategias del FODA cruzado, como lo son la creacion de
contenido con herramienta IA y mejorar la atencion del cliente con la implementacion de
chatbots con algunas dudas que sean frecuentes. Y personalizar ofertas segiin segmentacion

de clientes.

Por ultimo, en la cuarta etapa se busca realizar un ROI para ver si fue una buena
eleccion el tiempo invertido en las redes sociales para ampliar el alcance y mejorar las ventas,
y verificar si se segmento bien a los clientes y realizar un feedback para ir mejorando si es

posible.
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5 Conclusion

La presente tesis ha permitido constatar que la digitalizacion y adoptar estrategias
dirigidas al marketing ya no son una opcion, sino que ya empez6 a ser una necesidad para el
desarrollo y competitividad las MiPymes de la provincia de San Antonio puedan. Aunque
existe un alto porcentaje de acceso a internet, existe una gigantesca diferencia en
aprovecharlo para su uso estratégico de estas herramientas. Barreras como falta de

financiamiento, baja capacitacion tecnoldgica pueden limitar su capacidad de innovacion.

El modelo propuesto para este trabajo ofrece una solucion estructurada a problemas
locales especificos. Considerando que la inseguridad en los clientes puedes ser un factor
critico que afecta directamente a los locales fisicos, la migracion hacia canales digitales no

solo mejora la competitividad, sino que ofrece un resguardo ante la contingencia delictual.

Es firme decir que la convergencia entre el marketing en RRSS y la IA ofrece una
oportunidad a las MiPymes de San Antonio para democratizar su acceso al mercado.
Implementar estrategias sugeridas que estén apoyadas por entidades nacionales como lo son
los Centros de Negocios Sercotec, permitira que los empresarios transformen sus debilidades
en fortalezas. El futuro empresarial de la region dependera plenamente de la capacidad de los
emprendedores en adaptarse a la realidad actual tecnologica gestionando estrategias digitales

efectivas.
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6 Recomendaciones

Adoptar la digitalizacion de manera gradual: No es necesario digitalizar todo el negocio
al mismo tiempo, lo recomendable es iniciar un proceso de alto impacto con el menor costo.
Utilizando mas a menudo las redes sociales, que se asocien al perfil que busco vender, uso
de herramientas [A gratuitas o de bajo costo (Chatbots para hablar con clientes, IA’s para
automatizar el contenido, creando borradores, guiones e ideas para videos, o para describir
los productos). Y medir sus resultados y ajustdndolos a lo que mas les convenga, ajustando

sus estrategias

Mejorar la experiencia de los clientes: Mejorando el camino que recorren por lo general
haciéndolo mucho mas fécil para ellos y segmentandolos para identificar a los clientes leales

e intentar que no se escapen los clientes riesgosos.

Diversificacion de pagos: Incorporar métodos de pagos electronicos, si suele coincidir
con el perfil de su cliente (transferencias, tarjetas) ya que ultimamente los clientes suelen

salir y no andar con efectivo.

Finalmente utilizar las redes sociales como un nuevo canal de ventas para las tiendas
que tengan un canal fisico, como alternativa a la inseguridad de los sectores, promoviendo

retiros programados y entregas seguras
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