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RESUMEN

En este trabajo se analiza la estrategia de marketing en redes sociales que utilizan las
empresas, ademas de la influencia que el Covid19 ha tenido en estas plataformas. Para
ello, primero se define lo que son las redes sociales, su historia y evolucion, para mas
tarde poder analizar tanto el marketing en dichas redes sociales como la importancia que
adquieren en la estrategia de marketing de cualquier empresa. Tras ello, se estudia la
influencia concreta que el Covid19 ha tenido en las redes sociales y la evolucion que

han experimentado como consecuencia de la pandemia.

A través de la realizacidn de una encuesta, se ha estudiado la opinion de una muestra de
usuarios acerca de la efectividad del marketing en las redes sociales y como ha

cambiado su forma de ver y usar las redes sociales por la crisis sanitaria.

Los resultados obtenidos indican que solamente un pequefio porcentaje de la muestra
estudiada no utiliza las redes sociales actualmente, que el marketing en las
publicaciones si que es efectivo, aunque a veces puede llegar a ser excesivo, y que el
Covid19 ha incrementado todavia méas el uso de estas, especialmente de algunas redes

sociales concretas como Tik Tok.

Palabras clave: redes sociales; marketing; estrategia; Covid19
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ABSTRACT

The target of this essay is to analyse the strategy of social networking used by
companies, together with the effect which Covid-19 has produced on said platforms. To
do so, firstly social networks, their history and their evolution will be defined, and then
subsequently the relevance acquired by both marketing in such networks and marketing
strategy in any company will be analysed. Next step will be the study of the specific
influence Covid-19 may have had on social networks and the evolution the latter have
experienced as a consequence of the pandemic.

By means of a survey, an assessment was carried out of the opinion of a sample of users
regarding the effectiveness of marketing in social networks and how it has altered their
perception as to how to look at and how to use social networks due to the health crisis.

The achieved results make it clear that in the first place just a little percentage of the
analysed sample does not use social networks at the moment; secondly, that marketing
in the posts is indeed effective, although it may be excessive at times; and, thirdly, that
Covid-19 has increased even more the use of social networks, especially some of them
such as Tik Tok.

Keywords: social media; marketing; strategy; Covid19
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1. INTRODUCCION

Hoy en dia las redes sociales se han convertido en uno de los medios de comunicacién

mas conocidos Y utilizados por la sociedad.

Las redes sociales hacen que a través de espacios virtuales y de manera totalmente
inmediata puedas comunicarte con personas de cualquier parte del planeta. Logran
también que se conviertan en temas de actualidad muchos problemas locales, que haya
debates a nivel mundial, que muchas empresas puedan diferenciarse de la competencia,
a la vez que puedan hacer publicidad con un menor coste, conocer al publico objetivo,
mejorar la imagen de marca de una empresa, ademas de crear, conocer y fidelizar a una
comunidad, y por ultimo que puedas exponer tus derechos libremente a través de texto,

imagenes o videos.

Segun el informe Into the Mainstream: Influencer Marketing in Society?, elaborado en
2020 por la agencia de Marketing Takumi de Londres, casi el 100% de los usuarios que
utilizan a diario internet, hacen uso ademas de las redes sociales. Cabe afiadir qué de
este porcentaje, alrededor de un 86% son jovenes de entre 18 y 29 afios?. Esta cifra ha
aumentado enormemente en los Ultimos afos, especialmente a traves de la pandemia
sufrida desde marzo de 2020, y a la vez que esto ocurre, aumenta también el interés de
usar esta nueva tecnologia para abordar todo tipo de contenido. Por ello, uno de los
ambitos que mas se ha desarrollado en los ultimos meses ha sido el del marketing y las
redes sociales, con la finalidad de que las empresas conozcan muy bien las necesidades

del cliente que tanto han podido variar.

Uno de los factores que han motivado la realizacion del trabajo es el fuerte impacto que
han sufrido las redes sociales y también el marketing y la publicidad por el Covid19
tanto durante como después de la pandemia. Puede considerarse que ha sido uno de los
sectores mas afectados y a la vez que mas ha llamado la atencion siendo el principal
canal de comunicacion y via de escape de muchas empresas, tiendas, marcas y
establecimientos que han sufrido las consecuencias econdmicas del Covid19. Tal fuerte
ha sido el impacto que incluso muchas empresas han tenido que modificar su vision y
mision cambiando la estrategia. Por lo tanto, la imagen que la sociedad tenia sobre las

redes sociales ha podido verse modificada. De igual modo ocurre con comportamientos
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que la sociedad ha ido adquiriendo a raiz de esto, como por ejemplo ocurre con los

challenges virales mundialmente.

En este trabajo se va a estudiar las redes sociales a la vez que la estrategia marketing
que utilizan las empresas en las distintas redes sociales de moda actualmente, haciendo
énfasis en la influencia que ha tenido la pandemia del Covid1l9 en este método de

comunicacion.

El trabajo se va a estructurar en tres puntos claramente diferenciados. Se empezara
introduciendo lo que son las redes sociales y la evolucion que han tenido desde sus
inicios hasta la actualidad, hablando de toda la historia que han recorrido estos afios.
Después, nos centraremos en la importancia que tienen las redes sociales como
estrategia de marketing, tanto de manera individual como para las empresas. Para
finalizar se hablard de como ha influido la pandemia del Covid19 en estas plataformas,
ya que ha habido una gran evolucion en el comportamiento de la sociedad y se ha

manifestado gran parte de este en las distintas redes sociales.

Ademas, a través de una encuesta se analizara la opinion y el pensamiento de personas
de distintas edades y distintos sexos acerca de como perciben ellos el marketing en las
redes sociales que utilizan, especialmente desde hace afio hasta hoy, que ha sido el

momento de auge de este método de comunicacion.

Se puede concluir, que las redes sociales tienen un papel muy importante en el mundo
de hoy en dia, especialmente tras la crisis sanitaria provocada por el Covid19, por lo que
es de vital importancia analizarlas desde el punto de vista de la comunicacion, del

entretenimiento, y de la compra.
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2. OBJETIVOS

En este trabajo se analizaran las redes sociales y sus implicaciones en la sociedad, a la
vez que las distintas estrategias de marketing que utilizan ahora las empresas. También
se estudiara la evolucién que esto ha sufrido a raiz de la pandemia y de la cuarentena
llevada a cabo por el Covid19.

Hoy en dia conocer y comprender si las empresas y las marcas deben apostar por el
marketing en las redes sociales y en qué medida deben hacerlo es muy importante,
especialmente para las propias empresas, ya que vivimos una situacion excepcional en
la que las redes sociales nos dan lugar a poder llegar a personas de todo el mundo de
una manera muy facil, algo que es muy necesario y complicado hoy en dia. Por eso,
estudiar la manera que tienen las empresas de lucrarse a raiz de las promociones en las

distintas plataformas, especialmente en tiempos de Covid, me parece muy interesante.

La finalidad de este trabajo es comprobar si la sociedad considera efectiva y util el
marketing en redes sociales, especialmente ahora que se han convertido en uno de los

principales medios de publicidad y de hacer promociones.

Otro de los objetivos de este trabajo es estudiar cuales son las redes sociales que mas
funcionan actualmente en la sociedad, ya que a raiz de la pandemia han tenido que
reinventarse e innovar para poder mejorar, como por ejemplo han hecho Tik Tok y
Twitch, basando su éxito en hacer streamings y directos, viéndolo como una gran

posibilidad de futuro muchas otras plataformas.

Tras ello, a través de la realizacion de encuestas, una técnica cuantitativa utilizada con
frecuencia en investigaciones de mercado y socioldgicas, se analizara la opinion de los
usuarios de esta nueva forma de comunicacion. Para tener una vision general, se
mostraran las opiniones de una muestra de individuos con amplio rango de edades y de
ambos sexos; de esta manera, se pretende averiguar en qué medida el marketing en las
redes sociales es positivo Yy, sobre todo, como ha experimentado la sociedad este aspecto

en la llamada nueva normalidad.
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3. LAS REDES SOCIALES
3.1. HISTORIA Y EVOLUCION DE LAS REDES SOCIALES

Dentro del &mbito informatico, el concepto de red social se usaba inicialmente para

aludir a las interacciones entre individuos, grupos, organizaciones o incluso sociedades.

En 1995, el estadounidense Randy Conrads cre6 una web llamada “Classmates.com”
con el objetivo de que los usuarios retomaran el contacto con compafieros antiguos del
colegio o de la universidad. A partir de ahi, surgieron cantidad de redes nuevas, pero en
2004 en Massachusetts fue cuando Mark Zuckerberg cred la pagina web de The
Facebook, con el propdsito de crear relaciones entre los estudiantes de la Universidad
de Harvard. Muchas otras Universidades de los Estados Unidos como Standford y Yale

siguieron esta idea, y al mes de crearla ya era todo un éxito.

Por este motivo, es aqui donde se considera que comenzo la era web 2.0. La principal
caracteristica mas diferencial de esta nueva era fue que hasta el momento, los canales de
comunicacion y los medios tradicionales habian sido exclusivamente unidireccionales,
donde una persona hablaba y la otra escuchaba, pero a partir de entonces, surgié una
participacion colaborativa de todos los usuarios, donde pasaban a formar parte de

sociedades creadas a nivel mundial.

Surgio6 por lo tanto el desarrollo y la importancia de generar aplicaciones, blogs, redes
sociales, y muchas otras herramientas nuevas. El éxito llegd todavia mas cuando se
ofreci6 comunicacion también con empresas grandes Yy pequefias, colectivos
importantes, administraciones publicas y privadas, politicos, famosos... por eso se decia

que las redes sociales son los medios de comunicacion para todos *.

Con toda esta evolucion tanto en la informacion como en la comunicacion actual, se ha
transformado incluso la forma de aprender, de ensefiar, de comunicar, de trabajar, y, por
ende, de vivir. Por eso mismo, en este contexto, se puede afiadir que las redes sociales
estan siendo una fuente de conocimiento para la sociedad. Algunas de las citas mas
importantes y Illamativas que famosos autores han dejado acerca de qué son las redes

sociales, son las siguientes:
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El autor Celaya, en 2008, definio las redes sociales como “un lugar en internet donde las
personas publican y comparten todo tipo de informacion personal y profesional con

terceras personas conocidas y absolutamente desconocidos™.

En cambio, Orihuela, también en 2008, afiadi6 que “las redes sociales son nuevos
espacios virtuales en los que nos relacionamos y en los que construimos nuestra
identidad™?.

Castells, en 2001, dijo que “internet no es simplemente una tecnologia, sino que es el
medio de comunicacion que constituye una parte importante de la forma organizativa de

nuestra sociedad” .

Con todo esto, podemos concluir, que cuando hablamos de redes sociales nos referimos
a como han evolucionado las maneras mas tradicionales de comunicarnos, a través de
herramientas y canales online de naturaleza interactiva. El fin de este nuevo método de
comunicacion es potenciar la interaccion de miles de personas que poseen nuestras
mismas inquietudes, creando asi un conocimiento colectivo y una confianza
generalizada. Podriamos decir que ha cambiado a la vez todo y nada; todo ya que son
todo nuevas maneras de comunicarnos, y nada debido a que la esencia de la

comunicacion sigue siendo la misma que hace cientos de afios 2.

Cabe destacar que existe cierto peligro por estos nuevos modelos de comunicacion, por
lo que hay que tener especial cuidado al configurar correctamente la privacidad. A
diario ocurren gran variedad de problemas asociados a las redes sociales, siendo los méas
preocupantes los que tienen que ver con las falsificaciones y suplantaciones de
identidad, con los casos de adiccion, o simplemente el uso excesivo e ineficiente del

tiempo personal “.

10
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3.2. IMPORTANCIA DE LAS REDES SOCIALES EN LA
ESTRATEGIA DE MARKETING

3.2.1. El marketing en las redes sociales

Segun el reportaje anual “The global state of digital in 2019 ° elaborado por Hootsuite
y We are social, al menos un 52% de la poblacion mundial utiliza las redes sociales.
Para cualquier empresa, tenga el tamafio que tenga, la utilizacién de este tipo de canales
puede considerarse una oportunidad para posicionarse en el mercado, pero el primer
paso que hay que seguir antes de entrar en el mundo de las redes sociales es planificar
una serie de objetivos que se quieren alcanzar. Estos objetivos servirdn de ayuda a la
hora de decidir qué tipo de contenido hay que publicar, en qué formato, etc. Despues, se

estudiara la estrategia de marketing que hay que seguir para lograr dichos objetivos.

Otro aspecto que también ayudaria mucho a la estrategia seria planificar cual va a ser el
elemento diferenciador de la empresa, de manera que ayude a llegar a ser una marca o

empresa referente en la mente de los consumidores.

Por ello, es muy importante diferenciar la finalidad con la que vas a utilizar las redes
sociales: incrementar las ventas de la empresa, dar a conocer la marca, mejorar la
reputacion del negocio, dar un buen servicio al cliente, aumentar las visitas a la pagina
web, investigar el mercado para conocer a la audiencia o poder fidelizar més tarde a los
clientes... Un ejemplo de herramienta que ayuda a decidir cual de todos estos objetivos
quieres seguir es Facebook Ads . En concreto, esta herramienta permite simplificar y

optimizar la presencia en redes a través de multitud de opciones personalizables.

Una vez tomadas las decisiones anteriores, llega la hora de elegir la estrategia de
segmentacion que la empresa va a seguir: esto se hace para qué una vez elegido el
objetivo, las publicaciones lleguen a la audiencia correcta. Una de las formas que mejor
sirven para esto es tener un Buyer Persona: una técnica para conocer bien quiénes son
los que van a ver tu contenido. Consiste en crear un personaje semi ficticio que se
asemeja al cliente ideal. Algunas plataformas como pueden ser Facebook, Twitter e
Instagram, ofrecen un reporte gratuito sobre las personas que estan interactuando con tu
marca, aunque ni si quiera sean clientes. Un ejemplo de empresa que ha utilizado esta
estrategia es Netflix: en sus streamings hay contenido para todo tipo de personas y todo

tipo de rango de edades, desde los mas pequefios de la casa hasta los mas mayores; sin

11
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embargo, el contenido que publican en su perfil de Instagram es exclusivamente para

jovenes, debido a que sus seguidores mayoritariamente estan en ese rango de edad.

Otra herramienta muy (til y eficaz es Facebook Insights, la cual permite maximizar la
visibilidad de los anuncios. Lo divide en distintos tipos de audiencias segmentadas: uno
de ellos consiste en que gracias a algoritmos y a los datos que Facebook recopila sobre
todos los usuarios (a través de las cookies, por ejemplo) te permite dirigirte a las
audiencias que tengan mas probabilidad de que puedan comprar tus productos. Otra de
estas herramientas consiste en dirigir los anuncios a las personas con las que mas

interactdias o conoces.

Hay que destacar que en el &mbito de las redes sociales tiende a hablarse mas de las “4
Cs”, que de las “4 Ps” " relativas al producto, precio, comunicacion (promotion) y
distribucion (place). En concreto, las Cs representan cuatro variables de relevancia

estratégica en este medio: contenido, contexto, conexion y comunidad 8.

3.2.2. Estrategias de marketing en redes sociales

A continuacién, se comentan algunas de las estrategias de marketing mas novedosas y

utilizadas en las redes sociales ® °. En concreto:

- Presentar el contenido en nuevos formatos: hace tiempo que se sabe que una foto
0 un video tiene mayor numero de visualizaciones que un texto, pero ahora
existen multitud de nuevos formatos, como pueden ser IGTV, videos 360°, live
photos o realidad virtual. HBO es una de las compafiias que quiso utilizar antes
todo esto a la hora de anunciar con distintas camparfias la famosa serie de Game

of Thrones.

- Adaptar los contenidos de marketing a la audiencia: por ejemplo, Facebook, se
basa en los diferentes pablicos objetivos para presentar informacion, es decir,
dependiendo que objetivos pretendas alcanzar, lo hace de una manera u otra. Si
tu objetivo fuera incrementar el namero de ventas, Facebook ensefiaria tus
anuncios a los usuarios que mas veces hayan visitado td pagina web, ya que son

los que mas probabilidades tienen de comprar ahi.

12
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- Pruebas A/B: es una herramienta que sirve para optimizar tanto el contenido
como la estrategia de marketing. Consiste en probar variaciones en los anuncios
publicitarios o campafas, para ver cual de todas tiene mas efectividad en los
visitantes. Puedes medir los resultados y ver qué opciones producen mas

interacciones. Una de las empresas que mas utiliza este método es Booking.

- Comprobar el rendimiento de la estrategia de marketing: las dos herramientas
mas Utiles para esto son Hootsuite Analytics y Pixel de Facebook. La primera de
ellas sirve para una gran variedad de plataformas, como son Instagram, Twitter y
Facebook. Consiste en analizar métricas como publicaciones, visualizaciones,
interacciones, seguidores... y poder estudiar aspectos a mejorar concentrando
asi tu presupuesto en algo que sabes que va a funcionar. La segunda de estas dos
opciones consiste en hacer un seguimiento de lo que han hecho los seguidores en

tu pagina web tras ver un anuncio de tu empresa en Facebook.

- Mantenerse activo y actualizado debido a que el mundo de las redes sociales es
un espacio en constante evolucion. Ademas, también hay que estar en una
constante educacion, y para ello hay cursos por ejemplo de Community Manager

0 de Branding.

- Promocionar tu contenido en todas las plataformas posibles: la promocion
cruzada o cross promotion consiste en dividir tu contenido: en héroe (donde
deseas que tu estrategia de marketing tenga sus resultados) y en soporte (las
publicaciones que van a promocionar al héroe en otras plataformas). Hay que
tener especial cuidado porque cada plataforma es un mundo y no se puede
publicar el mismo anuncio en todas por igual ya que no va a tener el mismo tipo
de visualizaciones. Hay que adaptar el mensaje a cada red. Por ejemplo, una de
las herramientas mas Utiles de contenido de soporte son las historias de
Instagram. Sin embargo, una herramienta muy poco Util son las imagenes
cubiertas con texto, ya que son las que menos interacciones consiguen, en
concreto un 94% menos, segun el IEBS Business School. Por esta razon,
muchas empresas utilizan la llamada “fotografia de stock™, con el fin de asegurar

el éxito de la publicacion y en concreto de las campafas publicitarias.

- Crear comunidad de fans y embajadores de marca: el objetivo es que cuando
compartas una publicacion, otras personas ya sean fans o ya sean embajadores,

13
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van a publicar més tarde esa foto a un circulo de personas al cual es imposible
acceder a priori. Aqui es donde trabaja la mayoria de los influencers de hoy en
dia, ya que las empresas, como muestra de agradecimiento, les mandan un

regalo o los mencionan en sus publicaciones.

Mejorar la imagen de marca. Con la era digital que estamos viviendo, son pocas
las empresas que todavia no cuentan con alguna plataforma. Es importante
esforzarse en hacer un buen uso del marketing en las redes sociales ya que si son
bien gestionadas puedes lograr efectos como incrementar el nimero de clientes.
Es muy importante que las publicaciones sean atractivas estéticamente a la vez
que informativas y utiles, ya que los seguidores pensamos que la empresa es

mejor al ofrecer en redes sociales algun valor afadido.

Comunicacion con los clientes. Gracias también a la digitalizacion global que
caracteriza a nuestra sociedad, las personas cada vez encontramos mas comodo
el método de comunicarnos con una empresa a travées de las redes sociales que
con una llamada telefonica, como se ha hecho siempre. Especialmente, las
generaciones llamadas Millenials (nacidos entre 1981 y 1996) y Zoomers
(nacidos entre 1996 y 2010) consideran que esta nueva manera de comunicacion
a traves de estas plataformas es mas rapida y facil. Este sector de la poblacion ha
sido calificado como los que mas utilizan las redes sociales hoy en dia. Por ello,
es importantisimo actualmente que exista un buen equipo de atencion al cliente,
de forma que se incremente la lealtad de los usuarios con la empresa y, a la vez,

mejore la imagen de marca.

Focalizar la estrategia de marketing: el auge que ha tenido el marketing en las
redes sociales ha sido por varios motivos. Uno de ellos, es porque si una
empresa publica un anuncio en una valla publicitaria o cualquier otro medio mas
tradicional, es imposible calcular el nUmero de personas que van a verlo. En
cambio, con las redes sociales es mucho mas sencillo. Por ello, la labor de
conocer bien al publico objetivo de una empresa es indispensable. Gracias a las
herramientas descritas anteriormente, en redes sociales se pueden utilizar ciertos
algoritmos que sirven para elegir aspectos como: edad, sexo, ubicacién,
intereses, actividades, comportamientos exactos... es decir, parametros que se

necesitan medir a la hora de promocionar una publicacion. Asi, las publicaciones

14
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van a ser vistas por las personas con méas probabilidad de comprar un producto o

servicio determinado.

Participacion y conversiones: siguiendo los pasos del punto anterior, la
publicacion llegara al cliente perfecto y esto hard que aumente la participacion
en dicha publicacién. Consecuentemente, también aumentara la conversion tanto

de tu cuenta en redes sociales como de tu pagina web.

Invertir poco, pero conseguir mucho: las redes sociales son la mejor opcién para
darse a conocer para PYMES que no pueden permitirse una gran inversion en
marketing. Hacer promociones en publicaciones o crear campafias y anuncios
publicitarios en redes puede ser la opcion mas rentable. No necesitas gastar
mucho, solo conocer las necesidades de tu puablico objetivo y querer

satisfacerlas.

Medir la eficacia de las campafas: otro de los aspectos que hace que el
marketing en las redes sociales sea la opcion perfecta, es que puedes conocer el
impacto que han tenido en los usuarios de las plataformas de manera muy
sencilla. Actualmente, la mayoria de las plataformas cuentan con esta opcion,
por ejemplo, Instagram, y permiten analizar aspectos como cuantas personas han
visto la publicacién, cuantas han interactuado con ella, cuantas han visitado tu
pagina web tras verla...de esta manera, tienes mas flexibilidad a la hora de

experimentar con anuncios al saber el comportamiento de los usuarios.

Ideas creativas y baratas: como hemos nombrado ya, la fotografia de stock es la
opcidn mas rentable, ya que pues elegir el estilo visual que mas prefieren ver tus

consumidores a la vez que es una opcion barata.

15
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3.3. INFLUENCIA DEL COVID EN LAS REDES SOCIALES

3.3.1 Impacto del Covid19 en las redes sociales

La pandemia derivada del Covid19 ha hecho que tengamos que adaptar nuestras
actitudes, habitos y comportamientos. Esto ha originado un cambio en las rutinas donde
el teletrabajo es la nueva normalidad para muchos profesionales, y hemos tenido que
aprender a aprovechar nuestro tiempo libre de forma diferente. Con ello, el
comportamiento tanto en internet como en las redes sociales se ha visto también
afectado. A continuacién, explicaremos algunas pautas del comportamiento digital de
los usuarios en el nuevo entorno (Dir&ge 2020) .

Lo primero que podemos observar, es que hay aplicaciones que han aumentado de
manera muy significativa la cantidad de usuarios que las utilizan. Una de ellas ha sido
las dedicadas a mensajeria instantanea, como puede ser el WhatsApp, siendo utilizada

ya por un 45% de la poblacion mundial.

Otro de los aspectos que mas ha estado de moda durante toda la pandemia debido a las
restricciones de movilidad han sido las videollamadas. En Facebook han incrementado

un 70% al mes, y en WhatsApp un 100%, al igual que los mensajes de voz.

Cabe destacar, que la pandemia ha hecho que el aburrimiento se apoderase de nosotros,
teniendo que buscar nuevos métodos para entretenernos. Con ello, han surgido nuevas
plataformas y muchas otras han llegado al éxito muy rapidamente. Por ejemplo,
HouseParty aumentd un 42% sus descargas para poder realizar videollamadas y juegos
en grupo. Twitch ha aumentado sus descargas en un 29% (haciendo crecer asi los videos
en streaming, donde 1 de cada 2 ciudadanos de la Generacion Z y de los Millenials,
confirma estar interesado en este tipo de transmisiones en directos), y Tik Tok, la nueva
app de moda, se ha descargado un 96% mas en febrero, llegando a ser la aplicacién mas

descargada a nivel mundial en el mes de marzo de 2021.

Ademas del aburrimiento, ha habido muchos otros sentimientos que se nos han
apoderado, como por ejemplo la ansiedad y los nervios por la situacion tan excepcional
que hemos vivido. Por ello, muchos de los profesionales que se dedican a subir
contenido a las distintas redes sociales, han tenido que buscar una nueva forma para

reinventarse, promoviendo asi videos de meditacion a través de YouTube, los cuales
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han aumentado sus visualizaciones en un 51%, al igual que los videos dedicados a hacer

deporte en casa, llegando a alcanzar los méximos historicos.

Un aspecto que también podria considerarse como un desafio han sido las fake news,
debido a la répida difusién de informacién falsa, especialmente en el tema de la
pandemia, de donde surgié el término “infodemia”, convirtiéndose en una tarea dificil el
hecho de conseguir informacion fiable y de fuentes autorizadas cuando realmente se
necesitaba. Por ello, muchas organizaciones como la OMS, Naciones Unidas,
Ministerios de Salud de todo el mundo, etc., han tenido que dedicar una parte de sus
paginas webs y de sus redes sociales a comunicar informacién acerca del Covid19 con

informacidn fiable cientificamente .

Ante el avance de la pandemia, muchas otras plataformas copiaron la idea de
convertirse en un canal de informacion y ayuda ciudadana: por ejemplo, Facebook
cuenta con un apartado de guia del centro de informacion del Covid19, WhatsApp lanzd
una novedosa funcion en la que podias mantenerte conectado durante la cuarentena con
informacion fiable, Twitter enlaza hashtags como #Covid19 que te redireccionan

directamente a la pagina web del Ministerio de Salud, etc.

Todas estas iniciativas tambiéen tienen otros objetivos como la realizacion de campaiias
de lavarse las manos, quedarse en casa, 0 qué hacer en el caso de que una persona tenga
sintomas. De esta forma, con las redes sociales se podia llegar a cualquier parte del
mundo contribuyendo con las autoridades y comportandose bien con la sociedad con

hechos como no saturar los hospitales.

La comunicacién en las redes sociales debe adaptarse a las circunstancias que el mundo
estd viviendo actualmente, por lo tanto, es importante analizar si los mensajes que las

empresas lanzan en sus plataformas se adecuan al contexto en el que vivimos.
Finalmente, otros datos de interés ocurridos durante la crisis sanitaria son:

- El'aumento del consumo de noticias en directo, creciendo un 43%, haciendo que

disminuya leer las noticias en la prensa un 32%.

- El consumo de plataformas de peliculas y series, por ejemplo, Netflix, aumenta

en un 42%.

- Eltiempo dedicado a leer crece hasta un 27% mas.
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- La compra online en supermercados de alimentacién aumenta hasta un 23%.

3.3.2 Evolucion de las redes sociales a raiz de la pandemia

Las empresas, lo primero que tuvieron que hacer al iniciarse la cuarentena fue saber
comunicar que sus empleados seguian en activo; al principio de la pandemia, las
empresas tuvieron que empezar a teletrabajar para poder mantener su actividad durante
la cuarentena, pero como el pais estaba paralizado, muchos usuarios de redes sociales
daban por hecho que las empresas también lo estaban. Fue muy importante dar a
conocer el hecho de que la empresa estaba en funcionamiento; aunque fuera de otro
modo, todo seguia adelante. Esto lo hicieron multitud de empresas a traves del hashtag
de Twitter #yomequedoencasa, publicando fotografias de sus nuevos e improvisados
lugares de trabajo en casa. Tambien, durante las fases de desescalada, las empresas

fueron publicando sus reincorporaciones y sus vueltas a las oficinas 2.

Después, tuvieron que pensar en crear contenido atractivo y de calidad, ya que a través
de la pandemia del Covid19 las empresas han tenido que saber como llegar a la mayor
poblacion posible, y por ello, han tenido que pensar que es lo que interesaba en ese
momento a los seguidores para atraerlos. Un ejemplo de esto fue La Casa de las
Carcasas, que publico un post en sus redes sociales acerca de como limpiar el mévil por
dentro. Esto lo hizo en la cuarentena, ya que sabia que todo el mundo estaba usando
mas el movil y que era un anuncio que iba a llegar a muchas personas interesadas en
que el unico medio de comunicacion con el exterior de sus viviendas, el movil, le

funcionase bien y rapido.

El siguiente punto fue ser la autoridad dentro del sector. Lo mas importante para una
empresa es buscar su factor diferenciador del resto de la competencia. Durante la
cuarentena, muchas empresas hacian directos para que cualquier usuario de las redes
sociales pudiera verlos y convertirse en espectador. De ahi surgieron los Webinar,
videos que las empresas compartian en las distintas plataformas para dar a conocer un
valor afadido de la empresa, lograr una interaccion con el usuario, hacer

talleres/cursos/seminarios...
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Mas tarde, tuvieron que pensar la mejor manera de mostrar su catalogo y ofrecer
promociones: como hemos repetido varias veces, hay que analizar bien el publico
objetivo para saber que canal de comunicacién se va a utilizar. Muchas empresas han
elegido a Instagram como la plataforma con forma de escaparate, es decir, la consideran
la mejor empresa para mostrar los productos y servicios, ya que Instagram se considera
la aplicacion disefiada para mostrar, por lo que hay que prestar atencion en la calidad de
las publicaciones para tener un feed bonito, por ejemplo, eligiendo todos los posts con
la misma gama de colores. En cambio, Twitter y Facebook se consideran perfiles 0 mas
formales o al revés, mas divertidos, publicando asi memes o retos virales mundialmente.
Ademas, ha habido muchas empresas que han decidido publicar fotos dentro del
contexto de crisis sanitaria que hemo vivido, y esto no esta mal visto siempre y cuando
no supongan aprovecharse de la situacion. Por ejemplo, ha habido empresas que han
publicado informacién como por ejemplo que han subido el sueldo de los empleados
por el hecho de que hayan tenido que aprender y hacer el esfuerzo de trabajar desde
casa. Otras empresas, como Uber Eats, han hecho descuentos del 90% para incentivar
quedarse en casa y pedir comida a domicilio en lugar de ir a un restaurante. Ademas,

han puesto codigos promocionales llamativos como por ejemplo Notelajuegues.

Otro punto muy importante fue el de atender y responder a los clientes. Las necesidades
de los clientes hay que intentar satisfacerlas porque un cliente contento es sinénimo de
un cliente fiel. Ayudar y atender rapido en el servicio al cliente dice mucho de la
empresa, sobre todo si son problemas con la web, quejas, sugerencias, preguntas sobre
articulos... El haber incrementado tantisimo las compras online, hace que también
incrementen las incidencias. Es normal que siempre haya algin comentario negativo
pero la empresa debe de responder y de intentar solucionarlo para dar una buena imagen
de marca. De esta forma, puedes estar resolviendo dudas que puede tener mas de un
consumidor, como por ejemplo de temas sobre precios, gastos de envios... aunque
siempre hay algunos temas que es mejor solucionarlos poniéndose en contacto de

manera privada con el cliente. 13

Cabe destacar que, durante la pandemia ha sido también de vital importancia mirar por
la responsabilidad colectiva: uno de los aspectos que mas se han repetido durante la
crisis sanitaria ha sido el de realizar gestos altruistas como, por ejemplo,

agradecimientos al personal sanitario, mensajes optimistas de que cada vez queda
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menos, mensajes de preocupacion de quedarse en casa, etc. Por ello, muchas empresas
han decidido publicar posts no solo de sus productos y servicios sino de todos estos
aspectos que a los usuarios les iban a gustar ver, viéndolo como una oportunidad de

negocio.
Las cinco métricas que mas se ven afectas en tiempos de crisis son: 1

- Alcance: la pandemia y la crisis sanitaria hizo que se disparase el consumo de
redes sociales durante el confinamiento, lo que llevo a que el alcance de las
publicaciones incrementase. Esto, se juntd con que la competencia pensaba lo
mismo, por lo que hubo mas auge todavia. Ha habido que tener cuidado ya que
la pandemia ha modificado muchos aspectos, entre ellos el comportamiento de
los usuarios, por lo tanto, hay que analizar y estudiar las publicaciones y la

manera de contactar con el nuevo perfil del usuario.

- Seguidores: la crisis ha sido mundial y nos ha afectado a todos, también a las
empresas. Por ello, han tenido que disminuir el presupuesto que tenian para
hacer inversiones en Social Ads, lo que ha conllevado a que el nimero de
seguidores no crezca tanto como antes de la pandemia. También, como ya
hemos dicho, al cambiar las publicaciones para adecuarse mas al nuevo patron
de comportamiento del consumidor, hay a usuarios que han podido no gustarles
este cambio y, por lo tanto, dejar de seguir a la empresa. Por ello, en esta época
de crisis, hay que prestar atencién también a analizar los picos de caidas de

seguidores para comprobar si ha sido por algun tipo de contenido en particular.

- Engagement: se puede medir como interacciones/alcance x100. Como hemos
dicho, al cambiar la comunicacion por esta situacion temporal, es posible que

dicho ratio se vea modificado.

- Comentarios y menciones: es importante escuchar al puablico, y méas en
situaciones como esta, ya que el aumento del uso de las redes sociales conlleva
un aumento de comentarios que la empresa va a recibir de los usuarios,
menciones de la marca, reacciones a como funciona hoy en dia la empresa...
Analizar este tipo de comentarios también es muy util para analizar si las
publicaciones y campafias se estan comunicando de una forma correcta, a la vez

que puede ayudar a tener nuevas ideas publicitarias.
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- Topics: hay que localizar los temas més hablados en las redes sociales y, sobre
todo, los temas més relacionados con la marca para estudiar las fortalezas y

debilidades de la comunicacion que lanzamos en las plataformas.

Es importante, por lo tanto, estudiar un plan de monitorizacion y actualizar el social
media dashboard. Como conclusion, durante la crisis se puede decir que lo més
importante del marketing en las redes sociales es incrementar el analisis que la empresa
realiza acerca de la eficacia de sus campafas publicitarias en los usuarios para, de esta
forma, poder replantearse nuevos objetivos y también nuevas metas dependiendo del

comportamiento del consumidor.

Ademas, cabe destacar las diferentes estrategias de captacion de audiencias online que

se han utilizado en la pandemia *°.

Una de ellas fue el contenido audiovisual, también llamado user generated content
(UGC). Consiste en crear micro videos para Tik Tok o Instagram. Ha sido de lo més
Ilamativo, favorecidos por algoritmos dotados de inteligencia artificial. Ademas, segun
un informe publicado en 2020 por Takumi, una agencia de Marketing de Londres, mas
del 50% de los usuarios entre 16 y 34 afios estan de acuerdo en que los influencers
publiquen posts no solo de venta sino también informativos, comentando aspectos del

dia a dia, noticias sobre la pandemia, etc.

La segunda de ellas, el live-streaming ha sido una de las tendencias mas explotadas.
Muchas marcas estan estudiando la posibilidad de realizar videos en directo para
comprar ligado al live-streaming y al e-commerce. Segun el informe de
GlobalWeblndex de 2021, mas del 20% de los usuarios pretenden seguir viendo
retransmisiones en directos después de la pandemia, algo que hace pocos afios era
impensable. Asi que, muchas plataformas como Facebook e Instagram, estan
explorando como mejorar sus herramientas para hacer directos, afadir anuncios de

empresas en IGTVs...
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lustracién 3.1: Usuarios que han interactuado en cada plataforma el dltimo mes

THERE'S A GENERAL APPETITE FOR VIDEO AND LIVE CONTENT

% of each platform's visitors/users who have done the following in the last mont

o On Facebook On Instagram

Watched a video Watched a video clip

Created or viewed a story a

Created or viewed a story

Watched something
on Facebook Live

Watched something
on IGTV

Watched something

ot Exrabocd Whd: Used the live feature

Fuente: https://www.globalwebindex.com/reports/social

Por ultimo, las empresas estan apostando por las funcionalidades orientadas al e-
commerce; a raiz de la pandemia, muchas empresas tuvieron que pasar por la crisis v,
por lo tanto, ajustar sus presupuestos. Segun Hagstrom (2020), las marcas que
decidieron continuar utilizando Social Ads vieron resultados muy pronto en la
cuarentena. Tras esto, hay un 32% mas de empresas que se ha decantado por utilizar
estas herramientas. Ademas, una de las cosas mas novedosas que las empresas hicieron
durante la crisis sanitaria fue afiadir el botdn de compra directo en las publicaciones de
las redes sociales, como, por ejemplo, Facebook, Instagram e incluso YouTube a través

del botdn “productos en este video”.
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lustracién 2.2: Usuarios que han pulsado el botdn "comprar" en cada plataforma

A "BUY" BUTTON ALONE ISN'T ENOUGH

O OB ONNO,

19% 16% 16% 15% 13%

TikTok users Instagram users Facebook users Twitter users Snapchat users

Fuente: https://www.globalwebindex.com/reports/social

Cabe destacar también la importancia que las conversaciones en general han tenido
durante la pandemia, ya sea a traveés de mensajeria instantanea, videollamadas, Face

Time, chatbots, webinars, conferencias, eventos, reuniones, marketing B2B, etc.

Existe también el problema del panorama fragmentado, es decir, cada plataforma cuenta
con una personalidad diferente dependiendo del tipo de contenido que se publiquen en

ella, por ello es complejo para las marcas decidirse al ser todo tan especializado.

Se puede concluir, que con la llegada del confinamiento y de las restricciones, se
volcaron todos los usuarios de las redes sociales en explotar esta forma de
comunicacion tanto para el entretenimiento como para las opciones de compra. Hoy en
dia, se siguen manteniendo la mayoria de estos habitos adquiridos a raiz de la crisis
sanitaria, por lo tanto, las empresas siguen analizando a los usuarios de las redes

sociales para ajustar su estrategia de marketing.
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4. ESTUDIO EMPIRICO
4.1 METODOLOGIA

La metodologia elegida para realizar este estudio acerca de las redes sociales y la
influencia que ha tenido el Covid19 sobre estas, ha sido realizar una encuesta online a
una muestra de usuarios *°.

Esta encuesta ha sido cumplimentada de manera online por una muestra conformada por
un total de 212 personas. Los encuestados han sido tanto hombres como mujeres,
mayoritariamente residentes en la provincia de Zaragoza, con edades comprendidas
entre los 14 y los 70 afios.

El trabajo de campo se realizo entre el 14 y el 18 de abril de 2021, y para acceder a los
encuestados se utilizdé un muestreo de conveniencia al que se accedié mediante la
difusion de la encuesta en redes sociales.

El cuestionario se disefio con la herramienta Google Forms (Anexo 1). La encuesta ha
sido dividida en diferentes secciones dependiendo del tipo de preguntas que se fueran a
realizar. El andlisis, que abordamos en el siguiente apartado, se divide también
dependiendo de si las preguntas son de tipo cuantitativo o cualitativo.

La estructura de la encuesta es la siguiente: comienza con una presentacion en la que se
explica cual es la finalidad de la misma, es decir, estudiar y analizar la opinién de los
usuarios de las redes sociales. Termina con un agradecimiento para todos los
encuestados al enviar la encuesta realizada.

La encuesta consta de 22 preguntas de distintos tipos: aparecen preguntas abiertas,
cerradas, directas y reflexivas. Respecto a las respuestas que el encuestado vaya a
proporcionar, se pueden encontrar respuestas de seleccion maltiple, dicotomicas donde
simplemente hay que responder si 0 no, de escala para evaluar una serie de opciones, de
texto abierto donde el encuestado puede explicar algunos aspectos de manera mas
amplia, de barra de deslizamiento, y por ultimo de orden de clasificacion. Ademas, la
encuesta también posee preguntas de variables sociodemograficas, concretamente sobre
la edad y el sexo de la persona encuestada, para poder definir su perfil y segmentar los
resultados *'.

Los temas sobre los que se pregunta en la encuesta hacen referencia a los temas

estudiados en este trabajo.
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4.2 RESULTADOS

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

En la encuesta se utilizan dos preguntas para conocer la informacion sociodemogréafica

de los encuestados: la edad y el sexo.

De acuerdo con los datos obtenidos, la edad media de los encuestados, identificada a
través de una pregunta abierta, seria de 35 afios. El rango de edad de la muestra oscila
entre los 14 y los 70 afios.

Con respecto al sexo de los encuestados, un 61% de las respuestas han sido por parte de
mujeres, y un 39% han sido por parte de hombres.

REDES SOCIALES

La primera seccidn esta destinada a preguntas sobre el tema de redes sociales de manera

mas generica:

Se comienza con la pregunta ¢has utilizado alguna red social en los ultimos 30 dias?
Solamente un 8,5% del total de la muestra que se ha estudiado ha respondido que no, lo
que equivale a 18 personas de 212. Este resultado era esperado, ya que cada vez hay
menos personas que no las utilizan y es mas frecuente en todas las edades hacer uso de

algunas de ellas.

Siguiendo con el estudio, se analizan a continuacidn las respuestas de las personas que
han respondido que no han utilizado las redes sociales en el Gltimo mes. De estas 18
personas, el 50% eran hombres y el otro 50% mujeres. Hay que tener en cuenta que el
total de los 212 encuestados era un 61% mujeres y un 39% hombres, por lo tanto, se
puede concluir que hay mas cantidad de hombres que no han utilizado las redes sociales
en los Gltimos 30 dias. Ademas, respecto a la edad, la media de estas 18 personas es de
57 afios, por lo que se puede concluir que cuanto menos se usan las redes sociales es

cuanto mas mayor Se €s.

Se puede observar en el grafico 4.1 que la mayoria de estas 18 personas considera que el
uso de las redes sociales no les aporta nada (50%), seguidas de las personas que piensan

que las redes les producen inseguridad y que quieren guardar su privacidad (17,86%).
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Grafico 4.1: Por qué no usan las redes sociales

POR QUE NO USAN LAS REDES SOCIALES
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Fuente: elaboracion propia

Pasando a analizar la parte de encuestados que nos interesa, es decir, los que si que han
utilizado las redes sociales en el Gltimo mes, nos centraremos en las opiniones sobre
algunos temas genéricos relativos al uso de las redes sociales. Este analisis se centra,

por lo tanto, en las opiniones de 194 personas.

En primer lugar, nos centramos en la pregunta “cuantas horas al dia dedicas a las redes
sociales”. Se ha calculado la media de esta pregunta siendo 2,23 el resultado de la media
de horas que utilizan las redes sociales los encuestados cada dia. Por otra parte, la
desviacion tipica de esta variable seria de 12,7 horas. Por lo tanto, la tendencia de los

usuarios es usar estas plataformas casi 2 horas y media al dia.

Una de las preguntas mas complejas y larga de responder era “cual de estas redes
sociales utilizas mas”, donde las opciones valoraban la frecuencia de uso mediante un
listado de 8 redes sociales distintas en las que habia que marcar diariamente,

semanalmente, mensualmente, casi nada o nada.

Como se ve en los siguientes graficos, Whatsapp es la plataforma mas utilizada
diariamente (78,95%) y la que menos personas no la utilizan. Le sigue Instagram

(62,63%), donde también hay un altisimo porcentaje de usuarios que la usan a diario.
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Después, esta Youtube, con un porcentaje bastante similar al de Facebook. En cambio,
las redes sociales que menos utilizan los encuestados son, en primer lugar Twitch,
siendo mayoritariamente no usada nunca (75,26%) ; después, Linkedin, seguido de Tik
Tok y por ultimo, de Twitter.
Gréafico 4.2: Redes sociales més utilizadas
REDES SOCIALES MAS UTILIZADAS
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La siguiente pregunta es “con qué fin las utilizas”. Casi un 89% de las respuestas han
sido “para estar en contacto con mis amigos/familiares”, debido a la situacién de
pandemia que estamos viviendo y a la cantidad de confinamientos y de prohibiciones de
movilidad que existen hoy en dia. Después, la respuesta méas frecuente ha sido, con casi
un 73%, “mantenerme al dia de noticias”, seguida de “para divertirme y entretenerme
con el contenido” con un 66,3%. Sin embargo, algunas de las opciones menos elegidas
por los encuestados han sido “porque mis amigos lo hacen” y “para conocer gente

nueva”, no llegando ninguna de las dos opciones al 10%.

Grafico 4.3: Con qué fin se usan las redes sociales

CON QUE FIN SE USAN LAS REDES SOCIALES
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Fuente: elaboracion propia

Esta seccion concluye con el andlisis de la pregunta “en qué medida las redes sociales
son importantes para ti”. Al calcular la media de esta pregunta nos encontramos con un
valor de 3,41 en una escala de 1 a 5, mientras que la desviacidn tipica es de 13,36. Es
decir, para la mayoria de las personas las redes sociales tienen un papel significativo en

sus vidas.
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MARKETING EN REDES SOCIALES

En esta seccion abordamos el anélisis de las preguntas concretas sobre el marketing en
las redes sociales.

Comenzamos con la pregunta “alguna vez has comprado/usado algin producto que
hayas visto publicitado en alguna red social”. Una gran mayoria, concretamente un
67%, ha respondido que si. En cambio, un 27% ha respondido que no. Ademas, un
pequefio porcentaje del 6% opta por el NS/NC.

A la pregunta “sigues a algun/a influencer”, mas de un 66% han respondido que si, es
decir, mas de 128 personas, lo que significa que hoy en dia 2 de cada 3 personas que

usan las redes sociales siguen a algun/a influencer.

Respecto a la pregunta “te parece excesiva la publicidad en redes sociales”, nos
encontramos con un gran 77% que responde que si, siendo solamente un 14% los que
dicen que no. Es una cifra muy elevada y considerablemente desfavorable que un

porcentaje tan alto piense que es excesivo.

Por un lado, en la pregunta “te molesta que los influencers hagan publicidad”, al ser de
variable cuantitativa se ha calculado la media, que es de 2,78, lo que significa que hay
méas o menos el mismo numero de encuestados que han votado un 1 y un 5. La

desviacion tipica es de 10,75.

Por otro lado, a la pregunta “te parece Util que haya anuncios en las redes sociales” se
ha procedido de la misma manera que en la pregunta anterior, al ser también una
variable cuantitativa. La media aqui es de 2,55 y la desviacion tipica de 9,9. Se llega por
lo tanto también a una conclusion similar, es decir, hay un ndmero similar de

encuestados que votan 1 y que votan 5.

Como ultima pregunta de esta seccion, se encuentra la siguiente cuestion: cuando ves un
anuncio, ¢sueles darle al click para conocer mas sobre la empresa/producto? Se puede
ver en el grafico 4.4 como hay 3 respuestas muy igualadas, es decir, “a veces, casi
nunca y nunca” se encuentran con porcentajes muy parecidos. Ninguna persona de las
194 eligi6 la opcion de “siempre”, y solamente un 3,6% de la muestra selecciond

“normalmente”, lo que equivale a 7 personas.
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Grafico 4.4: Veces que se le da al click en un anuncio para conocer mas sobre la empresa/producto

VECES QUE SE LE DA A CLICK EN LOS ANUNCIOS DE
REDES SOCIALES

28,6

Nunca Casi nunca A veces Normalmente = Siempre

Fuente: elaboracion propia

COVID19 Y REDES SOCIALES

La ultima seccién del andlisis se centra en las preguntas realizadas sobre la influencia

del Covid19 en las redes sociales.

Dentro de la encuesta, la pregunta clave que permitia continuar o con este bloque de
informacion era: ¢has empezado a usar alguna red social desde el comienzo de la
pandemia en marzo de 2020? De acuerdo con los resultados, un 61% indicé que no, y

solo un 39% que si.

Despueés, aparecia la pregunta “cual/es” para indicar una o mas de una red social
distinta. En esta pregunta, que la han respondido un total de 76 personas, es la que mas
unanimidad ha habido de toda la encuesta, siendo una grandisima mayoria, exactamente
58 personas de las 76, que han votado Tik Tok. La siguiente respuesta mas frecuente ha
sido Twitch, pero con la diferencia de solo 11 personas. Ademas, se puede observar que

en la opcion de “otros” aparecen opciones como Google Meet, Tinder y Telegram.
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Grafico 4.5: Qué redes sociales se han empezado a usar méas desde la pandemia de marzo de 2020
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Fuente: elaboracion propia

A la pregunta “consideras que las redes sociales son mas importantes para ti’, un alto
porcentaje, 68%, ha votado que siguen siendo igual de importantes que antes de la
pandemia. Ademas, un 25% ha votado que si que son méas importantes, y en cambio,

solamente un 7% de los 194 ha elegido la opcidn de que son menos importantes.

Por otro lado, se pregunta si los encuestados se fijan mas en los productos que se
anuncian desde que comenzé la pandemia. La respuesta con un mayor porcentaje fue
“no”, con mas de un 72%. Solamente un 18% vot6 que si, siendo el porcentaje restante

y el menor la respuesta NS/NC.

También se pregunt6 a los encuestados acerca de si piensan que los influencers han
cambiado su manera de ensefiar los productos o de hacer publicidad en general desde el
comienzo de la pandemia. Encontramos 3 respuestas muy igualadas, donde

aproximadamente un 33% ha elegido cada opcion posible, es decir: si, no y NS/NC.

En esta linea, también se hizo la pregunta “;has notado méas publicidad en las redes
sociales desde la pandemia?” donde aproximadamente un 50% dice que si, y el otro

50% se divide mitad y mitad de forma igualada entre no y NS/NC.
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Para concluir con esta seccion, se preguntaba “;crees que ha cambiado tu
comportamiento o tu opinién sobre las redes sociales por la influencia del Covid19? Al
volver a ser una pregunta cuantitativa, se procede a calcular la media, que es de 2,49
(escala de 1 a 5). Es decir, la mayoria de los encuestados piensan igual sobre las redes
sociales que antes de la pandemia. La desviacion tipica es de 9,97.

En relacién con la pregunta anterior, los encuestados tenian la opcién de responder a
una ultima pregunta de manera abierta sobre el “por qué”. Es la Unica pregunta que se
planted de manera opcional. En total, respondieron 63 personas a la pregunta, surgiendo
opiniones de todo tipo. Muchas de ellas, mas del 50% de estas 63, respondian a favor de
las redes sociales, con afirmaciones como, por ejemplo, “valoro el potencial de las
RRSS incluso antes de la pandemia, pero desde luego ahora que es el canal principal de
socializacion, lo valoro mucho mas”. También, hay respuestas en contra, explicando
que se meten a las redes sociales por costumbre y que cada vez las valoran menos. Por
altimo, también alguna respuesta era mas simple, concluyendo los encuestados que
piensan igual acerca de las redes sociales y no ha cambiado absolutamente nada su

comportamiento y actitud hacia las mismas.

DIFERENCIAS POR PERFIL

Para finalizar, cabe destacar algunos aspectos interesantes y llamativos que se han
podido comprobar al realizar este estudio, centrandonos en las diferencias entre sexos y
entre edades. Como ya se ha mencionado anteriormente, el 61% de las respuestas han
sido por parte de mujeres, es decir, 130 mujeres (vs. 82 hombres), de las cuales la moda

de edad es de 23 afios.

Respecto a las horas que se dedican a las redes sociales, la respuesta “menos de 1 hora”
la han seleccionado personas de mas de 45 afios, con un porcentaje muy igualado entre
hombres y mujeres. En cambio, la respuesta “mas de 3 horas” la han seleccionado en su

mayoria mujeres, en concreto un 64%, y con una media de edad de 22 afios.

En la pregunta “cual de estas redes sociales usas mas”, casi todas las opciones son
igualadas entre hombres y mujeres y con una media que ronda mas o menos los 35 afios
de edad, pero hay dos opciones distintas: por un lado, Tik Tok, donde la media baja a 28

afios, aunque sigue siendo bastante igualado el porcentaje de hombres y mujeres
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(aproximadamente 50% respectivamente). Por otro lado, Twitch, siendo el mas distinto
a todos, con una media de edad de 22 afios y siendo utilizado en su gran mayoria por
hombres, rozando casi el 90% del total.

Un 67,3% de las personas encuestadas han comprado alguna vez algin producto que
han visto antes publicitado en alguna red social. Es decir, de las 143 personas que lo han
hecho, 95 son mujeres con una edad comprendida entre los 19 y los 40 afios. De igual
modo, la mayoria de encuestados que han seleccionado la opcién de que si siguen a

algun/a influencer, son mujeres con media de 28 afios.

Para analizar si parece excesiva la publicidad en las redes sociales se ha comprobado
que de las 162 personas que han seleccionado “si” hay un porcentaje muy igualado
entre hombres y mujeres. Ademas, el 100% de las respuestas que han seleccionado la
respuesta “NS/NC” tienen una edad minima de 52 afios. Ocurre lo mismo con el resto
de preguntas de la encuesta en las que existia la opcion “NS/NC”. Ademas,

aproximadamente en todas estas respuestas, el 60% de los que la elegian eran hombres.

De las 18 personas que les parece muy Util que haya anuncios en las redes sociales, 10
son mujeres y 8 son hombres, por lo que las opiniones estan también muy igualadas.
Del mismo modo, de las 49 personas que no les parece util, el 60% son mujeres y el
40% hombres.

Cuando aparecen anuncios, la mayoria de los hombres nunca dan al click para saber
mas sobre el producto o la empresa, aunque un gran porcentaje de mujeres tampoco. Sin
embargo, el 100% de las respuestas que han seleccionado la respuesta “normalmente”

son mujeres de una media de edad de 28 afios.

El porcentaje de personas que usan alguna red social nueva desde la pandemia esta de
nuevo igualado entre hombres y mujeres, con una media de edad de 30 afios de las
respuestas “si”. Tik Tok es la mas descargada, seguida de Twicth, que como ya hemos

dicho antes, el 90% de estos usuarios son hombres.

Respecto a si ha cambiado el comportamiento/opinion sobre las redes sociales, se puede
concluir que los porcentajes estdn de nuevo muy igualados, siendo levemente mas
elegida la opcién “mucho” para el caso de las mujeres, especialmente en las menores de

34 afos.
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5. CONCLUSIONES

Una vez estudiado el concepto de marketing en las redes sociales, la estrategia que las
empresas llevan a cabo para conseguir posicionarse en el mercado a traves de estas
plataformas, y como el factor Covidl9 ha influido sobre el comportamiento del
consumidor y las estrategias empresariales, se pueden extraer una serie de conclusiones

de interés académico y préctico.

En primer lugar, es imprescindible que todas las empresas, especialmente en sus inicios,
lleven a cabo una estrategia de marketing en redes sociales. Desde hace ya algunos
afnos, las redes sociales se han convertido en el dia a dia de la sociedad. Algunos de los
beneficios que las empresas pueden obtener a través del marketing en estas plataformas
son: promover los productos y servicios, crear un vinculo méas cercano y por lo tanto
mas emocional con el publico objetivo, incrementar la visibilidad de la empresa/marca,
potenciar tanto las ventas como el alcance, obtener credibilidad en el mercado y
posicionarse frente a la competencia del sector. Existen ademas una gran variedad de
técnicas que las empresas pueden utilizar para lograr satisfactoriamente sus objetivos.
Algunos de ellos son: utilizar nuevos formatos (como directos o IGTV), pruebas A/B,

medir la eficacia de sus publicaciones...

Como ya se ha dicho anteriormente, a traves de las redes sociales se puede compartir
informacion y que el contenido se haga viral rapidamente. Por lo tanto, hay que prestar
especial cuidado a que el contenido que se publica sea de calidad y que conecte
emocionalmente con el pablico objetivo. Es posible que una publicacion en Instagram
se haga igual de famosa que un anuncio en la television, aungue, sin embargo, el coste

de este Gltimo seria mucho mayor.

La comunicacién en las redes sociales ha tenido también que adaptarse a las
circunstancias de la nueva normalidad. EI Covid19 ha podido conllevar serios efectos
negativos para muchas empresas, pero muchas otras lo han visto como una oportunidad
en vez de como una debilidad. Han sabido reinventarse o modificar su cartera de

productos para adaptarla mejor a las necesidades que los clientes buscan.

Hay que tener en cuenta que la pandemia ha modificado el comportamiento de la
sociedad con respecto a las redes sociales, por lo que las empresas deben de ajustarse a

estos cambios, tratando de conseguir mas visibilidad que la competencia, por ejemplo,
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cuidando el engagement, buscando los topics més de moda de los que hablar, apostando

por inversiones en medir y estudiar el nimero de seguidores...

Tras realizar el estudio empirico de la encuesta, se pueden concluir una serie de
aspectos de interés: las mujeres utilizan méas las redes sociales que los hombres,
especialmente las mujeres con edades comprendidas entre los 18 y los 35 afos. Para los
hombres las redes sociales tienen menos importancia, les dedican menos horas al dia,
les importa menos la publicidad que haya, no se fijan tanto en los anuncios y compran
menos productos de los que hayan podido ver anunciados. Las mujeres siguen a mas
influencers y no les importa tanto la cantidad de publicidad que muestren en sus perfiles
o la forma en que lo hagan.

El nimero de mujeres y de hombres que utilizan cada red social es muy similar en la
mayoria de plataformas, con la excepcidn de una: Twitch. Esto se debe a que la mayoria
del contenido que se puede ver en esta aplicacion es sobre videojuegos; por lo tanto, son
los hombres los que mas lo consumen. Y, en términos generales, cuanto mas mayor se
es, menos se utiliza las redes sociales. La Unica plataforma que es empleada a diario por

las personas de mas de 50 afios es Whats App.

Los resultados mas importantes que se han obtenido realizando la encuesta han sido los
siguientes: 9 de cada 10 personas encuestadas utilizan alguna red social a diario,
especialmente WhatsApp e Instagram. El marketing en las redes sociales si que produce
efecto en los usuarios, ya que casi un 70% han comprado o usado algun producto por
haberlo visto anunciado en alguna plataforma; sin embargo, un porcentaje similar opina
que llega a ser excesiva la publicidad en las redes sociales. El problema que se puede
deducir respecto a los efectos del marketing en las redes sociales es que los usuarios no
suelen clicar casi nunca en los links para conocer méas acerca de la empresa o del

producto.

Respecto a las preguntas que se realizaron con referencia a la influencia del Covid19 en
las redes sociales, 3 de cada 5 personas encuestadas si que han empezado a usar alguna
red social nueva desde el comienzo de la pandemia en marzo de 2020. De ellas, el 80%
han elegido usar Tik Tok, una de las redes sociales que mas de moda esta en la
actualidad. Tras esta, Twitch es la segunda mas descargada, en su totalidad por hombres

jovenes. También se puede concluir que, desde el inicio de esta crisis sanitaria, el
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marketing en las redes sociales, incluido el publicitado por los influencers, ha

aumentado exponencialmente.

En general, los resultados obtenidos hay que tomarlos con cautela, dado que la muestra
utilizada tiene un tamafio reducido y no ha sido obtenida mediante patrones aleatorios.
Asimismo, ademas de las limitaciones que pueden derivarse del procedimiento de
muestreo, cabe destacar que para complementar estos resultados hubiera sido
interesante realizar un focus group para que un publico conformado por personas de
diversas edades pudiera debatir de manera abierta sobre el marketing en las redes
sociales. Las restricciones sanitarias han complicado la utilizacién de este tipo de
metodologias, si bien los resultados obtenidos pueden resultar Utiles a efectos
académicos y préacticos, ayudando a las organizaciones a entender un area de

importancia estratégica.
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ANEXOS

ANEXO I: ENCUESTA

INTRODUCCION:
jHola a todos! Soy Marta Barreiro.

Os agradeceria que respondierais este cuestionario con el objetivo de analizar tanto el
marketing en las redes sociales como la influencia que ha tenido el Covid19 sobre ellas.

Es un cuestionario totalmente anonimo que se hace en 5 minutitos, pero es una parte
esencial para realizar mi trabajo fin de grado.

Este es mi e-mail por si queréis contactar conmigo para cualquier otra sugerencia:
barreiroplomarta@gmail.com

iMuchisimas gracias! Un saludo

SECCION DE REDES SOCIALES

1. ¢Has utilizado alguna red social en los Gltimos 30 dias?
Si

No

SECCION DE RESPUESTAS NO

2. ¢Por qué no las utilizas? Se pueden marcar varias opciones:
Inseguridad/Privacidad

Son complejas de usar

No me aportan nada util

Hay exceso de publicidad

Falta de medios (ordenador, mavil, internet...)

Otros

SECCION DE RESPUESTAS Sl

3. ¢Cuantas horas al dia dedicas a las redes sociales?
Menos de una hora

40



iss Universidad
101 Zaragoza
Entre 1 horay 3
Mas de 3 horas

4. (Cuales de estas redes sociales usas mas? Disefio tipo tabla, indicando
frecuencia: nada, casi nada, mensualmente, semanalmente, diariamente

WhatsApp LinkedIn

Twitter YouTube
Instagram Facebook
Tik Tok Twitch

5. ¢Con que fin usas las redes sociales? Se pueden marcar varias opciones:
Estar en contacto con tus amigos/familiares

Mantenerte al dia de noticias actuales

Rellenar el tiempo libre

Divertirme con el contenido y entretenerme
Trabajar (networking)

Porque mis amigos lo hacen

Para compartir fotos y videos con otras personas
Para buscar informacion

Para compartir mi opinion

Comprar nuevos productos e investigar sobre ellos
Conocer gente nueva

Otros:

6. ¢En qué medida las redes sociales son importantes para ti? Responda siendo el 1
nada y el 5 mucho

12345

SECCION DE MARKETING EN REDES SOCIALES

7. ¢Alguna vez has comprado/usado algin producto que hayas visto publicitado en
alguna red social?
Si

No
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NS/NC

8. ¢Sigues a algun/a influencer?
Si

No

9. ¢Te parece excesiva la publicidad en redes sociales?
Si

No
NS/NC

10. Te molesta que las/los influencers hagan publicidad?
Responda siendo el 1 nada y el 5 mucho

12345

11.;Te parece util que haya anuncios en las redes sociales? Responda siendo el 1
nada y el 5 mucho
12345

12. Cuando ves un anuncio, ¢sueles darle al click para ver mas a cerca de la
empresa/producto?
Nunca

Casi nunca
A veces
Normalmente

Siempre

SECCION COVID19 EN REDES SOCIALES

13.¢Has empezado a usar alguna red social nueva desde el comienzo de la
pandemia en marzo de 2020?
Si

No
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SECCION SI
14. ;Cual/es?

WhatsApp LinkedIn
Twitter YouTube
Instagram Facebook
Tik Tok Twitch
Otras:

SECCION NO

15. ;Consideras que a raiz de la pandemia las redes sociales son mas importantes
para ti?
Menos importantes
Igual de importantes
Mas importantes

16. ;Te fijas mas en los productos que se anuncian en las redes sociales desde la
pandemia?
Si
No
NS/NC

17. ;Crees que en general los influencers han cambiado su manera de ensefiar los
productos o de hacer publicidad desde la pandemia?
Si
No
NS/NC

18. ¢Has notado mas publicidad en estas plataformas desde la pandemia?
Si

No
NS/NC

19. ;Crees que ha cambiado tu comportamiento o tu opinidn sobre las redes sociales
desde la pandemia? Responda siendo el 1 nada y el 5 mucho
12345

20. ¢(Por qué? (Respuesta larga)
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SECCION DEMOGRAFICA
21. ;Edad? (Respuesta corta)

22. ;Sexo de la persona? (Desplegable):
Hombre

Mujer

AGRADECIMIENTO

iMuchas gracias por responder el formulario!
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