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Resumen

La era digital en el sector empresarial no solo conduce a la transformacion tecnoldgica, sino que,
ademas, promueve la incursién de herramientas que facilitan la gestion administrativa en las
organizaciones. Las redes sociales se han convertido en un aliado estratégico para el desarrollo de las
diferentes operaciones en las empresas, hecho que genera ventaja competitiva a partir de la
innovacion en el desarrollo de procesos apoyados por estas herramientas. El objetivo del estudio fue
realizar un andlisis del uso de las redes sociales en la actualidad como herramienta de gestion
administrativa en el sector empresarial. El método que se utilizé fue descriptivo, empirico,
cuantitativo. Como fuente primaria se tomé la informacién de encuestas a personal administrativo
en cargos de alta direccion, gerencia media y cargos operativos de noventa y tres empresas en

* El articulo se deriva de la investigacién titulada «Impacto de las redes sociales en la gestién
administrativa de las empresas en Boyacad — Colombia».
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Uso de las redes sociales como herramienta de gestion administrativa en el sector empresarial

Boyac3, labor que se complementd mediante fuentes secundarias a partir de la revisién documental
de estudios e investigaciones previas sobre el uso de las redes sociales en las empresas. Los
resultados mostraron que las redes sociales se han convertido en un aliado estratégico para las
empresas y su gestién, y permiten optimizar el funcionamiento de los procesos operativos,
estratégicos y de administracién, lo que a su vez representa un aporte elemental para el
fortalecimiento y crecimiento empresarial. En conclusién, las redes sociales se deben incorporar
como herramienta de apoyo en la gestién, ya que mejoran notablemente el desempefio de las
empresas, de manera que su implementacidon no solo genera ventaja competitiva, también permite
la sostenibilidad y la competitividad en el mundo empresarial.

Palabras clave: direccion de empresas, redes sociales, gestion administrativa, conducta de las
organizaciones.

Clasificacion JEL: M1, M12, L86, L1, D22
Highlights

= Las redes sociales son un aliado estratégico, ya que mejoran notablemente la gestion y el
desempefio de las empresas.

= Las redes sociales optimizan el funcionamiento de los procesos operativos, estratégicos y de
administracién en el mundo empresarial.

= |as redes sociales son incorporadas, no solo como medio de comunicacién, también como
medio de productividad laboral, organizacién laboral y como medio de diversion vy
entretenimiento.

= Lasredes sociales favorecen y apoyan el desarrollo de las operaciones o actividades internas
y externas de la empresa.

= Laincorporacién de las redes sociales puede tener un impacto negativo si el uso no es el
correcto por parte del personal directivo y administrativo en las organizaciones.

Abstract

In addition to driving technological change, the digital age has fostered the adoption of tools that
simplify administrative management in businesses. For instance, companies have found in social
networks a strategic ally to perform their various business operations, which also gives them a
competitive advantage considering the innovation activities supported by these tools. The purpose
of this study is, thus, to analyze the use of social networks as an administrative management tool in
the business sector. For such a purpose, a descriptive, empirical, and quantitative methodology was
employed. As the primary source of information, a questionnaire was administered to senior
management, middle management, and operational staff from 93 companies based in Boyacd
(Colombia). Moreover, as secondary sources of information, previous studies and publications on the
use of social networks in organizations were reviewed. According to the findings, social networks
have become a strategic ally for companies and their management. They allow businesses to optimize
their operational, strategic, and administrative processes, which, in turn, constitutes a fundamental
step toward their strengthening and growth. In conclusion, social networks should be employed as a
management support tool because they greatly enhance business performance. Using them not only
creates competitive advantage but also fosters sustainability and competitiveness in the market.
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Keywords: business management, social networks, administrative management, conduct of
organizations.

JEL classification: M1, M12, L86, L1, D22
Highlights

= Social networks are considered a strategic ally because they help companies improve their
management and business performance.

= Social networks allow companies to optimize their operational, strategic, and administrative
processes.

= Social networks are not only used for communication purposes but also as a work
productivity and organization tool and for enjoyment and entertainment.

=  Social networks support companies in their internal and external operations or activities.

= The adoption of social networks could have a negative impact on the organization if
managers and administrative staff do not use them properly.

1. INTRODUCCION

En las empresas, el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) cada vez se hace
mas indispensable debido a la transformacién tecnoldgica propia de la era digital. Las redes sociales
«forman parte de la aplicacion de las TIC y actualmente juegan un rol fundamental» (Hugo Cardenas
et al., 2020, p. 2) en las empresas, su incorporacién, no solo facilita la gestidon administrativa, sino
qgue, ademas, mejora los procesos en las organizaciones, lo que favorece la modernizacion
empresarial (Kafi Laleh et al., 2020).

Por otro lado, las redes sociales cobran cada dia mayor importancia por la acogida entre los usuarios
(We Are Social, 2021), esa misma dindmica debe ser reciproca en las empresas si estas actlan con
base en atender las necesidades del mercado y las exigencias del entorno empresarial (Limas Suarez,
2020a). Entre tanto, el contexto empresarial muestra también una dindmica de crecimiento en el uso
de las TIC y, especificamente, de las redes sociales (Epsilon, 2020). La apropiacion de estas
tecnologias, combinadas con la capacidad de liderazgo y el cambio organizacional, mejoran
notablemente el desempefio y el modelo de negocio de las corporaciones (Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y Comunicaciones [MinTIC], 2019; Onetiu, 2020).

En la gestién generan cambios significativos respecto a «la produccién, administraciéon y economia
de las organizaciones» (Moncada Blanco et al., 2018, p. 169). Igualmente, son consideradas como
una herramienta importante de apoyo a la gestién, hecho que permite replantear y dinamizar los
procesos de operacion, recurso humano, marketing, comercializacion, servicio al cliente, entre otros
(Slavi¢ et al., 2017; Ewerth y Girotto, 2021). En consecuencia, se convierten en una necesidad para
las organizaciones (Hugo Cardenas et al., 2020; Garcia, 2015). Ademas, facilitan la comunicacion
corporativa con clientes internos y externos en las empresas (Uribe Saavedra et al., 2013; Miranda
Zavala y Cruz Estrada, 2017; Rodriguez Herrdez et al., 2017), que, en definitiva, representan una
oportunidad de crecimiento y fortalecimiento empresarial.
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No obstante, el problema se da cuando, a pesar de que se contd con estudios entorno a la
incorporacion de las redes sociales en las organizaciones, no se evidencié un estudio que presentara
el andlisis del uso de las redes sociales en la gestion administrativa de las empresas, como tampoco
se evidenciaron estudios empiricos donde se abordara en la actualidad el uso de las redes sociales
con operacion en empresas del departamento de Boyacd — Colombia, donde la perspectiva de
investigacion fuera mas amplia y detallada. Ante esta situacion, surgié la pregunta de investigacion:
écudl es, en la actualidad, el uso de las redes sociales en la gestion administrativa en el sector
empresarial, y cudles son los procesos internos y externos de las empresas que mejor apoya el uso
de las redes sociales?

A partir de esta pregunta, y teniendo en cuenta la necesidad e importancia de la adopcién de las
redes sociales como herramienta de apoyo en la gestion administrativa de las empresas (Hugo
Cardenas et al.,, 2020), lo que trasciende en la productividad, innovacion y posicionamiento
empresarial, y a su vez, en el avance competitivo de las organizaciones (Real Pérez et al., 2014;
Alderete y Jones, 2019), surgidé la inquietud por el uso de las redes sociales en la gestidn
administrativa de las empresas y los procesos que mejor apoya (Aucay Piedray Herrera Torres, 2017;
Tricoci et al., 2014), lo que motivo al desarrollo de este estudio.

En ese sentido, el presente articulo tuvo como objetivo principal analizar el uso de las redes sociales
como herramienta de gestion administrativa en el sector empresarial actualmente y, con base en ese
analisis, se procedio a presentar, de forma amplia y detallada, los procesos internos y externos que
mejor apoya el uso de estas herramientas tecnoldgicas. El disefio metodoldgico utilizado es de tipo
descriptivo, empirico y cuantitativo.

El articulo tiene la siguiente estructura. En la primera seccién se encuentra el marco tedrico, el cual
presenta los antecedentes encontrados objeto de analisis y discusién desarrollados en el campo
académico. Posteriormente, se presenta el método de la investigacién, los resultados y discusién
sobre los hallazgos del estudio. Finalmente, se plantean unas conclusiones orientadas a la necesidad
de incorporar las redes sociales como herramienta de apoyo en la gestidn, asi como incentivar su uso
en los procesos internos y externos de la empresa, de manera que repercuta en la mejora notable
con el desempefio organizacional y, por consiguiente, conduzca a la sostenibilidad y la competitividad
en el mundo empresarial.

2. MARCO TEORICO

Las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion (TIC) han logrado incorporarse de manera
asertiva en las empresas por la variedad de herramientas que proporcionan (como las redes sociales
gue hacen parte de estas) y la eficiencia en el momento de utilizarlas (Moncada Blanco et al., 2018).
Conceptualmente, se puede afirmar que las TIC son:

herramientas digitales usadas en las empresas para el desarrollo de procesos de caracter
estratégico, en donde se dinamice los modelos de gestion y el comportamiento en el
mercado y a partir de ellas para generar ventaja competitiva, por lo que son consideradas
una oportunidad para construir organizacionales mas competitivas (Limas Suarez et al., 2021,
p. 32).
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A partir de ellas, y la creciente interaccion con la internet en afios recientes, llevé a que las redes
sociales tomaran gran relevancia en los usuarios y en las empresas. Estos canales juegan un papel
predominante y se han posicionado para que las empresas puedan atender a sus clientes de manera
mas estrecha y dindmica (Lorduy, 2021).

En estudios previos, autores como Vazquez Brotto (2015) sostiene que la participacion de las redes
sociales en las empresas debe partir de un analisis estratégico que permita fijar unos objetivos
empresariales para determinar la conveniencia de cada una de estas en el momento de crear un
perfil; de igual manera, afirma que su uso se centra en el posicionamiento de marca, la comunicacién
y la atencion al cliente.

Torres Covarrubias et al. (2016) y Mao et al. (2020) afirman que las empresas recurren cada vez a
mayor utilizacién de las redes sociales para dar a conocer su portafolio de productos y servicios, lo
gue implica beneficios, cambiando radicalmente el entorno en el que operan las empresas en el
mundo. Sin embargo, centran su andlisis también en los usos y excesos en el uso por parte del
personal, lo que afecta el rendimiento y la productividad de los empleados.

Sanchez Jiménez et al. (2020) sefialan que las redes sociales comenzaron a percibirse como un factor
importante que pueden afectar al negocio empresarial, por lo que bastantes organizaciones las
tienen en cuenta para el desarrollo de su gestidn. Resaltan ventajas en su uso como la visibilidad, la
facilidad de acceder a la informacion y la posibilidad de tener mejor comunicacién, relacién e
interaccién con los usuarios.

Entre tanto, Ocafia Echeverria y Freire Aillén (2021) sostienen que las redes sociales constituyen un
instrumento esencial para difundir o promocionar un producto o servicio, por tanto, su aporte resulta
indispensable para potenciar la gestién de las empresas. Sefialan que la incursién en las redes sociales
no es solo de crear una cuenta empresarial, también se necesita crear comunidades virtuales y
mantenerlas para crecer; ademads, se requiere crear expectativa en los futuros clientes y fidelizar los
conocidos, promoviendo la imagen corporativa y el posicionamiento de marca, y no como un
requisito del mundo digital.

Por su parte, Zurita Mézquita et al. (2021) consideran que las redes sociales son una herramienta
fundamental para cualquier empresa, dado que favorece la gestién comercial; no solo facilitan el
acceso al espacio digital, ademas ayudan en la realizacién de negocios, la promocion de productos,
compartir contenido, informar sobre la empresa y el acceso a la comunicacidn e interactuacion con
el cliente lo que puede dar lugar a ventajas competitivas. Sostienen que representan un espacio para
el posicionamiento a partir de la innovacidn por el contacto continuo con sus mercados; concluyen,
asimismo, que estas herramientas permiten generar estrategias de comunicacion, posicionamiento
e innovacion, lo que contribuye en la permanencia y crecimiento empresarial.

Lo comun encontrado en estos aportes es la contribucién y fortalecimiento de los procesos en las

empresas a partir del uso de las redes sociales en las organizaciones, especialmente en la formulacién
de estrategias de comunicacién, mercadeo y servicio al cliente, lo que facilita la gestion en las mismas.
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Por otra parte, desde la percepcién conceptual se encuentran los aportes de Garcia (2015), quien
afirma que una red social es un «sistema abierto y en construccion permanente de interaccién social
fundamentada en un intercambio dindmico entre personas, grupos e instituciones en diferentes
contextos, siempre comparten necesidades y que se organizan para potenciar sus recursos y
competencias» (p. 187). Ademas, manifiesta que son «herramientas, aplicacionesy plataformas cuyo
objetivo principal es facilitar las relaciones entre usuarios, la interacciéon, la colaboracién vy la
distribucion de contenidos» (p. 185).

En este sentido, las redes sociales corresponden a plataformas tecnoldgicas que se encuentran en el
entorno virtual para facilitar la conexidn, interaccién, la comunicacion y el intercambio de
informacién (Limas Suarez, 2020b).

Ahora bien, las redes sociales favorecen la gestién administrativa en las empresas como se observo
en estudios previos, por lo que es necesario precisar conceptualmente en este término al ser objeto
de andlisis en la presente investigacion.

De acuerdo con Orellana Palomeque et al. (2019), la gestién administrativa conduce a un proceso de
anadlisis de lo que sucede al interior y exterior de la empresa para elaborar un diagndstico que
determine mejorar el rendimiento competitivo, lo que implica que se garantice el desenvolvimiento
de todas las areas que componen la empresa para mantener su crecimiento en el mercado. Segun
Gonzalez Rodriguez et al. (2020), la gestion administrativa es:

el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una organizacion, mediante la
conduccién tareas, recursos y esfuerzos, la capacidad para coordinar y dirigir las acciones y
las actividades que se desarrollan en la empresa para prevenir problemas y alcanzar los
objetivos planteados (p. 34).

Para Chavez Haro et al. (2020) la gestiéon administrativa se estd orienta a la consecucién de los
objetivos empresariales aplicando una serie de etapas inherentes al proceso administrativo tales
como la planificacién, organizacién, direccién y control. Esto permite que la empresa sea mas eficaz
y eficiente, con el fin de conseguir su desarrollo, crecimiento y rentabilidad.

Entre tanto, Soledispa Rodriguez et al. (2022) afirman que la gestion administrativa es el «conjunto
de actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera dptima los recursos que posee [la
empresal; es el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una organizacién mediante una
conduccion racional de tareas, esfuerzos y recursos» (pp. 281-282). Ademas, sostienen que hay
factores internos (fortalezas/debilidades) y externos (oportunidades/amenazas) que definen la
gestion.

Para los fines del presente estudio, la gestion administrativa se direcciona hacia el conjunto de
actividades que se realiza para dirigir una organizacién orientada a la consecucion de objetivos de
manera eficaz y eficiente. En este sentido, la presente investigacion hace un andlisis al interior de las
empresas (microentorno) para identificar aquellos procesos de gestién que mejor apoya el uso de las
redes sociales en cada una de las areas de operacion de las empresas.

3. METODOLOGIA
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En el disefio de la investigacion se utilizé el método descriptivo, empirico y cuantitativo. Por una
parte, es descriptivo, porque se realiza un analisis del uso de las redes sociales en la gestion
administrativa actual en el sector empresarial; por otra parte, es empirico o aplicado, porque busca
hacer un andlisis al interior de las empresas para identificar aquellos procesos de gestion que mejor
apoya el uso de las redes sociales en cada una de las areas de operacion de las empresas, de manera
gue ayude en la competitividad empresarial; finalmente, es cuantitativo, porque se deben captar,
manipular y examinar datos de manera numérica, haciendo uso del paquete estadistico en Excel,
realizando andlisis estadistico mediante rangos de frecuencias.

El tamafio de la muestra del estudio estd compuesto por noventa y tres empresas con operatividad
en el departamento de Boyacd, de las cuales el 69-% son empresas de servicios, el 28-% comerciales
y el 3-% industriales; por actividad econdmica, segun Clasificacion Industrial Internacional Uniforme
(CllU), adaptada para Colombia del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE,
2020), el 31-% desarrollan comercio al por mayor y al por menor, el 22-% actividades de atencidn
de la salud humana y de asistencia social, el 18-% educacion, el 8-% otras actividades de servicios,
el 6-% actividades de servicios administrativos y de apoyo, el 5-% actividades financieras y de
seguros, el 4-% informacion y comunicaciones, el 2-% actividades artisticas, de entretenimiento y
recreacion, el 2-% actividades profesionales, cientificas y técnicas, el 1-% explotacién de minas y
canteras, y el 1-% alojamiento y servicio de comidas. En tamafio de las empresas: grande, el 34-%;
mediana, el 20%; pequefa, el 13-%; y microempresa, el 33-%.

La recoleccién de los datos se realizd a través de un cuestionario estructurado en diez preguntas
mediante tipo de respuesta cerrada de eleccién multiple y dicotémica, aplicado a personal directivo
y de apoyo administrativo segun Clasificacion Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO),
adaptada para Colombia del DANE (2015) en cargos de alta direccién, gerencia media y cargos
operativos de noventa y tres empresas en Boyacd, aplicando 197 encuestas, utilizando el método de
muestreo probabilistico, de tipo aleatorio simple (Tabla 1).

Tabla 1. Datos de la muestra por cargos
Table 1. Distribution of the sample by position

Cargos desemperfiados (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Cargos de alta direccion 14 7%

Cargos a nivel intermedio 57 29%

Cargos a nivel operativo 126 64 %

Total 197 100%

Fuente: elaboracidn propia.

Para la validacién del instrumento, se trabajé en la revision documental de manera que facilitara la
identificacion de las principales variables para analisis conforme al objetivo del estudio, para posterior
contrastacion a juicio de expertos. En la confiabilidad del instrumento se tomdé una muestra piloto de
25y se aplicé el método Kuder-Richardson 20 (Kr-20), arrojando como resultado 0.90, lo que indica
gue el instrumento es altamente confiable.
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En relacion con el procesamiento y organizacién de los resultados, se trabajé bajo una matriz de
informacion en Excel donde se organizd y clasificd la informacion a partir de las variables de analisis
de la presente investigacion. Este método de codificacién permite una mejor organizacién
sistemdtica de la fuente primaria, lo que facilité determinar categorias y jerarquias e integrar
variables que pueden ser relevantes para investigaciones futuras.

Finalmente, la presentacidon de los resultados se estructurd de manera esquematica en siete partes:
las redes de mayor uso en la gestién administrativa, los motivos de uso, los tipos de uso, los cargos
de mayor uso, los motivos de uso interno y externo en las empresas, los procesos de la empresa que
mejor apoya y los problemas encontrados por su uso, lo que permitié identificar aquellos procesos
de gestion que mejor apoya el uso de las redes sociales en cada una de las dreas de operacién de las
empresas.

4. RESULTADOS

En el andlisis del uso de las redes sociales como herramienta de gestién administrativa en el sector
empresarial actualmente, los resultados muestran que estas se han venido utilizando cada dia mas
en las empresas y representan un aporte elemental para el desarrollo de sus operaciones. A
continuacion, se hace un analisis al interior de las empresas para identificar aquellos procesos de
gestion que mejor apoya el uso de las redes sociales en cada una de las dreas de operacion de las
empresas; en tal sentido, cuando se indaga en el personal directivo y de apoyo administrativo por el
uso de las redes sociales en el dmbito laboral, se puede observar que el 84-% las usa para el
desarrollo de las actividades en las empresas (Tabla 2).

Tabla 2. Uso de las redes sociales en las actividades laborales
Table 2. Use of social networks in work activities

Opcidn de respuesta (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Si 165 84%
No 32 16%
Total 197 100%

Fuente: elaboracion propia.

Sin embargo, no todas las empresas ven en las redes sociales una herramienta elemental en el ambito
laboral y no son consideradas una necesidad para el desarrollo de las operaciones. Se puede observar
que el 16-% del personal directivo y de apoyo administrativo no las usa en el contexto laboral (ver
Tabla 2). Asi, las razones de no uso radican en limitar su empleo, acompafiado de algunas
restricciones para su uso en las empresas y la accesibilidad a internet; en consecuencia, el 7-%
considera no son necesarias en el cargo desempefiado, el 6-% afirma no permitir el uso de celulary
redes sociales en la empresa, el 2-% manifiesta solo permitir el uso de celulares y redes sociales
corporativas y el 1-% informa no contar con cubrimiento y sefial de internet (Tabla 3).
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Tabla 3. Razones de no uso de las redes sociales en el campo laboral
Table 3. Reasons for not using social networks in the workplace
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Hallazgos (Xi) (ni) (Fi)
No son necesarias en el cargo desempefiado 14 7%
No se permite el uso de celular y redes sociales en la empresa 12 6%
Solo se permite el uso de celulares y redes sociales corporativas 4 2%
No se cuenta con cubrimiento y sefial de internet 2 1%
Total 32 16%

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las redes sociales de mayor utilizacion en el campo laboral para el desarrollo de las
actividades en las empresas, se puede observar una marcada preferencia en el personal directivo y
de apoyo administrativo por WhatsApp, herramienta de mensajeria que facilita la comunicacion
corporativa. A esta le sigue Facebook, herramienta que permite la observacion de informacién
empresarial y, por tanto, facilita la interactividad y cercania con los usuarios. La siguiente red social
es Instagram, aplicacién para compartir contenido, fotos y videos de las empresas y sus productos.
Por ultimo, quedan Twitter que permite la publicacién de anuncios y mensajes corporativos breves;
E-mail, Util para el intercambio de mensajes con multiples destinatarios o receptores; Telegram, que
funciona como canal de mensajeria para el envio de informacién y la comunicacion masiva; las
plataformas Zoom y Meet, como canal de videoconferencia para la realizacion de reuniones virtuales
en las empresas; YouTube, como canal visual e interactivo para compartir videos y tutoriales de las
empresas; Teams, plataforma utilizada para la comunicacion por chat con posibilidad de organizar
reuniones con el equipo de trabajo; y Yammer, red social empresarial. Por consiguiente, el 99-% del
personal utilizan WhatsApp, el 49-% acceden a Facebook, el 25-% usan Instagram, el 6-% emplea
Twitter, el 4-% maneja E-mail institucional, el 3-% opera Telegram, plataforma Zoom, plataforma
Meet individualmente, y el 1-% usa YouTube, Teams y Yammer, respectivamente, para el desarrollo
de las actividades laborales (Tabla 4).

Tabla 4. Redes sociales de mayor uso en el campo laboral
Table 4. Most widely used social networks in the workplace

Herramienta de comunicacidn (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
WhatsApp 163 99%
Facebook 81 49%
Instagram 41 25%
Twitter 10 6%
E-mail institucional 7 4%
Telegram 5 3%
Plataforma Zoom 5 3%
Plataforma Meet 5 3%
YouTube 2 1%
Teams 2 1%
Yammer 2 1%

Fuente: elaboracion propia.

De esta manera, las redes sociales son herramientas que se caracterizan por ser de facil manejo y
operatividad. En cubrimiento, son de alto alcance al expandir contenido a un sinnimero de usuarios
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y de mayor interaccién al visibilizar y compartir contenido generando contacto entre las empresas y
los usuarios y/o clientes. En reconocimiento, las redes sociales han alcanzado alta aceptacion, no solo
entre los usuarios, también en las empresas, lo que ha contribuido con el rdpido crecimiento y
popularidad en su uso; ademas, generan confianza en la comunicacién a través de la red, credibilidad
en los contenidos y mayor cercania con los usuarios. Por lo tanto, cuando se indaga por los motivos
de uso de las redes sociales en el personal directivo y de apoyo administrativo desde el contexto
laboral, el 70-% lo hace por la forma rapida y sencilla de uso, el 62-% por el nivel de alcance e
interaccidn, el 27-% por el crecimiento y popularidad en su uso y el 18-% en razdn a que generan
confianza, credibilidad y cercania (Tabla 5).

Tabla 5. Motivos de uso de las redes sociales
Table 5. Reasons for using social networks

Motivos de uso (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Forma rapida y sencilla de uso 115 70%
Nivel de alcance e interaccién 102 62 %
Crecimiento y popularidad en su uso 45 27%
Genera confianza, credibilidad y cercania 30 18%

Fuente: elaboracion propia.

Ahora bien, las empresas deben ser estrategas en el uso de las redes sociales, estas herramientas
permiten no solo optimizar el funcionamiento de los procesos operativos, también dinamizan la
operatividad de los procesos estratégicos y de gestién, de manera que su implementacién no solo
genera ventaja competitiva, sino que, asimismo, permite la sostenibilidad y la competitividad en el
mundo empresarial. En la gestién administrativa, las redes sociales han logrado incorporarse en las
empresas como medio de comunicacién y de productividad laboral, asi como como medio de
organizacién laboral a partir del teletrabajo en respuesta a las actuales circunstancias de salud publica
ante una pandemia mundial, y finalmente, como medio de diversidon y entretenimiento. De esta
manera, el 94-% del personal las usan como medio de comunicacion, el 56-% como medio
productividad laboral, el 38-% como medio de organizacién laboral a partir del teletrabajoy el 20-%
como medio de diversién y entretenimiento en espacios pequefios de descanso laboral (Tabla 6).

Tabla 6. Tipo de uso de las redes sociales en el campo laboral
Table 6. Uses of social networks in the workplace

Tipo de uso (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Medio de comunicacién 155 94%
Medio de productividad laboral 92 56%
Medio de organizacién laboral: teletrabajo 63 38%
Medio de diversién y entretenimiento 33 20%

Fuente: elaboracién propia.

En la Tabla 6 se observa mayor uso de las redes sociales como medio de comunicacion interna y
externa en el entorno empresarial; las redes sociales se posicionan como herramientas que facilitan
la comunicacién corporativa entre el personal, permiten la interaccion entre ellos, y ademas
dinamizan y mejoran la comunicacion, lo cual facilita la gestion en las organizaciones. Su uso se dirige
en realizarlo con el jefe inmediato; con los clientes internos, es decir, entre compafieros de trabajo;
con los clientes externos, entendido como los clientes reales o potenciales de la empresa y con la
gerencia. Asi, el 83% del personal directivo y de apoyo administrativo usa las redes sociales con el
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jefe inmediato, el 77% con los clientes internos, o sea, entre compafieros de trabajo, el 59% con los
clientes externos, es decir, los clientes de la empresay el 37% con la gerencia (Tabla 7).

Tabla 7. Cargos con los que se usa las redes sociales en la empresa
Table 7. Actors in the company with which staff interacts on social networks

Cargos (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Jefe inmediato 137 83%
Clientes internos (entre compafieros de trabajo) 127 77%
Clientes externos (con clientes) 97 59%
Gerencia 61 37%

Fuente: elaboracion propia.

Ademas, otro aporte significativo acerca de la incursién de las redes sociales en el contexto
empresarial tiene que ver con la gestion en los procesos operativos y de administracion, el uso de
estas redes aporta en la dinamizacién, optimizacién e innovacion de los procesos, asi como en la
modernizacién del tejido empresarial impactando en la competitividad de la empresa, en razéon a que
el uso se encamina en favorecer y apoyar el desarrollo de las operaciones o actividades internas y
externas de la empresa.

Por ello, cuando se indaga por el uso interno que realiza el personal de la empresa de las redes
sociales, el 89% afirma que las usa para la realizacion y ejecucién de las actividades diarias, el 56 %
en los procedimientos operativos internos de la empresa, el 51% en las acciones administrativas y
productivas de la empresa, el 46% en la resolucion de problemas, el 41% en compartir conocimiento
y experiencias de trabajo, el 38% en la realizaciéon de acciones de mejora continua en la empresa, el
34% en la toma oportuna de decisiones, el 27% en la discusién de ideas y acciones de innovacidn en
la empresay el 1% en actividades encaminadas a pausas activas y la actualizacién de temas laborales,
respectivamente (Tabla 8).

Tabla 8. Uso interno de las redes sociales por el personal de la empresa (funcionarios)
Table 8. Internal use of social networks (staff)

Actividades internas (Xi) Frecuencia Frecuencia

absoluta (ni) relativa (fi)
La realizacidn y ejecucién de actividades diarias 147 89%
Los procedimientos operativos internos 92 56%
Las acciones administrativas y productivas de la empresa 84 51%
La resolucion de problemas 76 46%
El compartir conocimiento y experiencias de trabajo 67 41%
La realizacién de acciones de mejora continua en la empresa 62 38%
La toma oportuna de decisiones 56 34%
La discusién de ideas y acciones de innovacién en la empresa 44 27%
Para actividades, mensajes positivos, pausas activas 1 1%
Actualizacién de temas laborales 1 1%

Fuente: elaboracién propia.

Enla dindmica de los procesos, el uso de las redes sociales ofrece la posibilidad de mejorar y optimizar
los procesos para hacerlos mds competitivos. En las empresas, los procesos que mejor apoyan el uso
de las redes sociales son la comunicacidn corporativa, el servicio al cliente, la gestion de marketing y
comercializacidn, la produccion de bienes y la prestacidn de servicios, el reclutamiento y seleccién de
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personal y la internacionalizaciéon empresarial. Luego, cuando se indaga en el personal directivo y de
apoyo administrativo por los procesos que mejor apoyan el uso de las redes sociales en la empresa,
el 65% considera la comunicacién corporativa, el 58% el servicio al cliente, el 49% la gestion de
marketing y comercializacién, el 32% la produccién de bienes y prestacion de servicios, el 10% el
reclutamiento y seleccion de personal y el 1% la internacionalizacién empresarial (Tabla 9).

Tabla 9. Procesos de la empresa que mejor apoya el uso de las redes sociales
Table 9. Business units that best support the use of social networks

Procesos de la empresa (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Comunicacién corporativa 107 65%
Servicio al cliente 96 58%
Gestion de marketing y comercializacion 81 49%
Produccidn de bienes y prestacion de servicios 53 32%
Reclutamiento y seleccidn de personal 16 10%
Internacionalizacion empresarial 1 1%

Fuente: elaboracién propia.

En relacion con las actividades externas, la incorporacion y el uso de las redes sociales ha
direccionado el actuar de las organizaciones ante la necesidad de mejorar la interrelacién con el
cliente a través del uso de nuevas tecnologias que apoyan y refuerzan la conexion con la empresa.
En las organizaciones, el uso externo de las redes sociales no solo se dirige en atender y fortalecer la
relacion con los clientes reales y potenciales, también considera la relacion con proveedores y socios.
En este sentido, las redes sociales operan no solo como canal de atraccion, interaccién y contacto
con los clientes, sino como canal publicitario y promocional de productos, canal de acceso a la pagina
web corporativa, canal de posicionamiento de marca, canal de interaccion con otras compafiias, canal
de negocios, canal para hacer pedidos, como medio para generar comunidad virtual, y tener acceso
a audiencias especificas. En consecuencia, cuando se indaga por el uso externo de las redes sociales
en el personal directivo y de apoyo administrativo, el 51% las usa como canal de atraccién,
interaccién y contacto con los clientes; también como canal publicitario y promocional de productos,
respectivamente, el 32% como medio para generar comunidad virtual, el 28% como canal de acceso
a la pagina web corporativa, el 21% como canal de posicionamiento de marca, el 15% como canal de
interaccidn con otras compafiias, el 10% como canal de negocios, el 8% como acceso a audiencias
especificas y el 1% como canal para hacer negocios (Tabla 10).

Tabla 10. Uso externo de las redes sociales (clientes, proveedores, socios)
Table 10. External use of social networks (customers, suppliers, partners)

Actividad externa (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Canal de atraccién, interaccién y contacto con los clientes 84 51%
Canal publicitario y promocional de productos 84 51%
Generar comunidad virtual 53 32%
Canal de acceso a la pagina web corporativa 46 28%
Canal de posicionamiento de marca 35 21%
Canal de interaccidon con otras compafiias 25 15%
Canal de negocios 16 10%
Acceso a audiencias especificas 13 8%
Canal para hacer pedidos 1 1%

Fuente: elaboracion propia.
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Finalmente, el uso de las redes sociales puede tener un impacto positivo en las organizaciones a partir
de las contribuciones en la operatividad de las actividades de la empresa, pero también pueden tener
un impacto negativo si su uso no es el correcto. Pueden conducir a generar oportunidad de ocio
durante el desarrollo de la jornada laboral, se puede incurrir en la utilizacién excesiva de las mismas,
ademds, su uso se puede convertir en personal y social no relacionado con el trabajo. En el momento
gue se indaga por los problemas con el uso de las redes sociales en la empresa, el 56 % del personal
respondié no tener problema alguno, el 39% oportunidad de ocio en la jornada laboral, el 35%
utilizacién excesiva, el 32% uso personal y social no relacionado con el trabajo (Tabla 11).

Tabla 11. Problemas con el uso de las redes sociales en la empresa
Table 11. Problems associated with the use of social networks in the workplace

Procesos de la empresa (Xi) Frecuencia absoluta (ni) Frecuencia relativa (fi)
Ninguno 92 56%
Oportunidad de ocio en la jornada laboral 64 39%
Utilizacion excesiva 58 35%
Uso personal y social no relacionado con el trabajo 53 32%

Fuente: elaboracion propia.

Por ultimo, los resultados muestran que las redes sociales se deben incorporar como herramienta de
apoyo en la gestion, dado que representan un aporte elemental para el desarrollo de sus operaciones
y se han convertido en un aliado estratégico para las empresas y su gestiéon (ver Figura 1).

5. DISCUSION

A partir de la era digital del siglo XXI, los avances tecnolégicos se han convertido en un aliado
estratégico (Limas Sudrez y Vargas Soracd, 2020) para las empresas y su gestién. La incorporacién de
las redes sociales en el contexto empresarial ha dado paso al avance en la operatividad de las
actividades y en la digitalizacion de los procesos, lo que representa un aporte fundamental para el
desarrollo de las operaciones de las empresas (Limas Suarez, 2020b); a su vez, generan ventaja
competitiva a partir de la innovacion en el desarrollo de procesos apoyados por estas herramientas.
En efecto, la direccion de las empresas las usa como principal herramienta de gestién (Hugo Cardenas
et al,, 2020).

En estudios previos, se considera que los entornos competitivos obligan a las empresas a mejorar su
estrategia de innovacién y gestién para lograr resultados eficientes, eficaces y productivos
(Hernandez Palma et al., 2021), por lo cual las empresas han adaptado nuevos modelos de gestion
(Hugo Cardenas et al.,, 2020). La apropiacion de las redes sociales, combinado con el cambio e
innovacion organizacional, mejoran notablemente el desempefio de las empresas (Limas Suarez,
2020a); en la gestién generan cambios significativos respecto a la produccion, administracion y
direccién de las organizaciones (Limas Sudrez et al., 2021), hecho que les otorga la posibilidad de
optimizar los procesos para generar altos niveles de eficiencia, lo cual conduce a replantear los
procesos habituales (Hugo Cardenas et al., 2020) en las empresas.
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Figura 1. Uso de las redes sociales en la gestién administrativa de las empresas
Figure 1. Use of social networks for administrative management
Fuente: elaboracion propia.
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En consecuencia, sobre el uso de las redes sociales en la gestion de las empresas, los resultados de
este estudio indican que estas herramientas se han venido utilizando cada dia mas en las
organizaciones y representan un aporte elemental para el desarrollo de sus operaciones, hasta tal
punto que se han convertido en una necesidad para las mismas. Desde esta perspectiva, se hallan
estudios con los resultados, donde se muestra el incremento en el uso de las redes sociales por parte
de las empresas (Hernandez Ramirez et al., 2020), especialmente a partir de los efectos provocados
por la pandemia COVID-19, en donde se convierten en importantes y relevantes, lo que obligd a
replantear la forma de hacer negocios en las empresas (Demuner Flores, 2021).

Las de mayor utilizacién, se puede observar una marcada preferencia en el personal directivo y de
apoyo administrativo por WhatsApp, a esta le sigue Facebook e Instagram, seguido de Twitter, e-
mail, Telegram, YouTube, y otras a nivel empresarial, como Teams y Yammer, y en el servicio de
videoconferencia, las plataformas Zoom y Meet. Estas herramientas se caracterizan por ser de facil
manejo y operatividad, no solo en cubrimiento, ya que son de alto alcance al expandir contenido a
un sinnimero de usuarios, también de mayor interaccion al visibilizar y compartir contenido,
generando contacto entre las empresas y los usuarios y/o clientes. Ademas, en reconocimiento, las
redes sociales han alcanzado alta aceptacion entre los usuarios y las empresas, lo que ha contribuido
con el rapido crecimiento y popularidad en su uso; igualmente, generan confianza en la comunicacion
a través de la red, credibilidad en los contenidos y mayor cercania con los usuarios. Otros estudios
presentan que las redes sociales preferidas en las empresas son Facebook, Instagram y WhatsApp,
siendo esta Ultima la red que aportd mayores beneficios (Demuner Flores, 2021), resultados que
coinciden con el presente estudio.

Mundialmente, las mds usadas son Facebook, YouTube y WhatsApp, segun el reporte anual Global
Digital Report (We Are Social, 2021); en América Latina predomina WhatsApp para conectarse,
compartir informacién o encontrar, discutir o compartir noticias sobre el COVID-19; Facebook, para
obtener informacion influyendo en los modelos de gestion; las plataformas Zoom y Meet, para video
conferencias; Instagram, Snapchat y TikTok, de mayor uso en los jévenes de acuerdo con el informe
Digital News Report (Newman et al., 2020); en Colombia estdan YouTube, Facebook, WhatsApp,
Instagram y Facebook Messenger, seguin el reporte Global Digital Report (We Are Social, 2021).

Ademas, se constata que las empresas deben ser estrategas en el uso de las redes sociales, estas
herramientas permiten no solo optimizar el funcionamiento de los procesos operativos, sino también
dinamizan la operatividad de los procesos estratégicos y de gestion, de manera que su
implementacion genera ventaja competitiva y permite la sostenibilidad y la competitividad en el
mundo empresarial. Se posicionan como herramientas que facilitan la comunicacion corporativa
entre el personal (Hitt Herrera, 2012), permiten la interaccion entre ellos, ademas dinamizan y
mejoran la comunicacion, lo cual facilita la gestion en las organizaciones; su uso se dirige en realizarlo
con el jefe inmediato; con los clientes internos, es decir, entre compafieros de trabajo; con los
clientes externos, entendido como los clientes reales o potenciales de la empresa y con la gerencia.

Por otra parte, en la gestion de los procesos operativos y de administracion, el uso de estas redes
aporta en la dinamizacién, optimizacién e innovacién de los procesos, asi como en la modernizacién
del tejido empresarial, impactando en la competitividad de la empresa, en razén a que el uso se
encamina en favorecer y apoyar el desarrollo de las operaciones o actividades internas y externas de
la empresa.
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De esta manera, entre los resultados del estudio, el uso de las redes sociales en la gestion
administrativa esta en concordancia con el aporte de Mena Mera et al. (2019), quienes consideran
gue las redes sociales representan un importante apoyo en el desarrollo de la estrategia empresarial
al proporcionar la capacidad de llegar a diferentes clientes a través de practicas innovadoras. En
tanto, Armijos Delgado (2019) manifiesta que las empresas necesitan de innovacion, integracién y
vision estratégica para ingresar en los mercados, lo cual requieren de herramientas que apoyen el
desarrollo empresarial y la comunicacién para conocimiento con los clientes con estrategias de uso
de redes sociales. Por su parte, Luque Ortiz (2021) afirma que las redes sociales son de gran
importancia en el desempefio empresarial, ya que garantizan mayores opciones de visibilidad
corporativa y, sobre todo, un nuevo canal de comunicacion y atencidon con el cliente objetivo al que
la empresa quiere llegar. Por ultimo, el estudio de Duque Jaramillo y Villa Enciso (2016) sefialan que
con el avance de la era de la informacion y el conocimiento, se han disefiado nuevas técnicas que
permiten el desarrollo, creacién y evolucidn de estrategias, instrumentos y aplicaciones que facilitan
las acciones internas y externas de las organizaciones, lo que coincide con los resultados del estudio.
Asimismo, afirman que las organizaciones, a partir de las redes sociales, tienen la ventaja de captar
informacién respecto al comportamiento de los usuarios, o que permite el analisis, la sintesis y la
formulacion estratégica en las empresas, que en el estudio se evidencia en la formulacion estratégica
para el desarrollo de los procesos y de gestion.

Por otra parte, este estudio pudo identificar que no todas las empresas ven en las redes sociales una
herramienta elemental de gestion, la incorporacién de las mismas puede tener un impacto negativo
si el uso no es el correcto por parte del personal directivo y de apoyo administrativo en las
organizaciones. Sus dirigentes parten de la concepcion que estas herramientas pueden generar en el
personal la oportunidad de ocio durante el desarrollo de la jornada laboral, se puede incurrir en la
utilizacién excesiva de las mismas, ademas su uso se puede convertir en personal y social mas no
relacionado con el trabajo. Por esta razén, no son incorporadas como herramientas de apoyo en la
gestion, lo cual se acude a acciones como limitar su empleo, acompafiado de algunas restricciones
para su uso en las empresas y en algunos casos no es posible la accesibilidad a internet. Desde esta
perspectiva, se encuentra el aporte de Valarezo Romero et al. (2020), quienes consideran que los
medios digitales no son un factor de éxito empresarial, en razén a que no afecta al nivel de ingresos
gue han obtenido las organizaciones, y solo destacan la gestién de estas herramientas como un apoyo
para la comunicacion B2C (business to costumer), mas no como un factor determinante para
incrementar el nivel de utilidades empresarial.

Finalmente, los resultados muestran que las redes sociales se deben incorporar como herramienta
de apoyo en la gestion (ver Figura 1), ya que mejoran notablemente el desempefio de las empresas
en procesos como la comunicacion corporativa, el servicio al cliente, la gestion de marketing y
comercializacion, la produccién de bienes y prestacion de servicios, el reclutamiento y seleccidon de
personal y la internacionalizacion empresarial. Por ello, en la gestién administrativa permiten no solo
optimizar el funcionamiento de los procesos operativos, también dinamizan la operatividad de los
procesos estratégicos y de gestion, de manera que su implementacion, por un lado, genera ventaja
competitiva, a la vez que permite la sostenibilidad y la competitividad en el mundo empresarial.
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6. CONCLUSIONES

Este estudio permitié analizar el uso de las redes sociales como herramienta actual de gestién
administrativa en el sector empresarial. En este sentido, se observd que las redes sociales se han
convertido en un aliado estratégico para las empresas y su gestidn, se utilizan cada dia mas y
representan un aporte elemental para el desarrollo de sus operaciones, tanto operativas, como de
los procesos estratégicos y de administracion, lo que mejora notablemente el desempefio de las
empresas.

El estudio muestra que la apropiacién de las redes sociales, combinado con el cambio e innovacién
organizacional, no solo mejoran notablemente el rendimiento de las empresas, también representan
un importante apoyo en el desarrollo de la estrategia empresarial, lo que generan cambios
significativos respecto a la produccién, administracién y direccién de las organizaciones, adoptando
nuevos modelos de gestion.

Bajo esta concepcién, el estudio identificé que las empresas, en relacion con la gestion
administrativa, hacen mayor uso de WhatsApp, seguido de Facebook e Instagram, Twitter, e-mail,
Telegram, YouTube y otras del campo empresarial, como Teams y Yammer, y en el servicio de
videoconferencia, las plataformas Zoom y Meet. Los motivos de su uso, se fundamentan por ser de
facil manejo y operatividad debido a la forma répida y sencilla de uso, el nivel de alcance al expandir
contenido a un sinndmero de usuarios y de interaccion al visibilizar y compartir contenido generando
contacto entre las empresas y los usuarios y/o clientes, el crecimiento y popularidad en su uso debido
a la alta aceptacion entre los usuarios y las empresas, y finalmente, por generar confianza en la
comunicacion a través de la red, credibilidad en los contenidos y mayor cercania con los usuarios.

El mayor uso se da como herramientas que facilitan la comunicacion corporativa, su uso se dirige en
realizarlo con el jefe inmediato; con los clientes internos, es decir, entre compafieros de trabajo; con
los clientes externos, entendido como los clientes reales o potenciales de la empresa y con la
gerencia.

Por otra parte, en la gestién de los procesos operativos, y de administracién, el estudio muestra que
las redes sociales favorecen y apoyan el desarrollo de las operaciones o actividades internas y
externas de la empresa. Internamente contribuyen en la dindmica operacional y de procesos. En la
dindmica de los procesos, los procesos que mejor apoyan son la comunicacién corporativa, el servicio
al cliente, la gestién de marketing y comercializacién, la produccion de bienes y la prestacion de
servicios, el reclutamiento y seleccion de personal y la internacionalizacién empresarial.

Los resultados muestran que las redes sociales se deben incorporar como herramienta de apoyo en
la gestion en procesos como la comunicacion corporativa, el servicio al cliente, la gestién de
marketing y comercializacidn, la produccion de bienes y prestacidon de servicios, el reclutamiento y
seleccion de personal y la internacionalizacién empresarial, ya que mejoran notablemente el
desempefio de las empresas. Ademas, permiten optimizar el funcionamiento de los procesos
operativos, estratégicos y de administracion, de manera que su implementacién no solo genera
ventaja competitiva, también permite la sostenibilidad y la competitividad en el mundo empresarial.
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