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Resumen

A mediados del mes de marzo de 2020 se declard la
pandemia de COVID-19 en México, lo cual, trajo
como consecuencia la caida de la economia nacional
a raiz de las diversas restricciones sanitarias que
ocasionaron el cierre parcial o total de los negocios.
Este trabajo, a partir de una investigacion
documental, tiene como objetivo disefiar un modelo
tedrico en base a la relacion que tienen las redes
sociales y el éxito comercial de las empresas bajo el
contexto de la pandemia global COVID-19. La
realizacién de este modelo teérico podria facilitar la
toma de decisiones a los diversos estrategas al
presentar de manera visual e intuitiva los aspectos
medulares de la interaccion entre las redes sociales y
el éxito comercial de las empresas en tiempos del
COVID-19.
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Abstract

In mid-March 2020, the COVID-19 pandemic was
declared in Mexico, which resulted in the fall of the
national economy because of the various health
restrictions that caused the partial or total closure of
businesses. This work, based on documentary
research, aims to design a theoretical model based on
the relationship between social networks and the
commercial success of companies in the context of
the global COVID-19 pandemic. The realization of
this theoretical model could facilitate decision-
making for the various strategists by presenting in a
visual and intuitive way the core aspects of the
interaction between social networks and the
commercial success of companies in times of
COVID-19.

Key words: Commercial success, COVID-19, social
networks, pandemic.
JEL Codes: M10, M19

Vol. 8 Nim. 1
Enero-Febrero 2022



https://vinculategica.uanl.mx/
mailto:valeriasevillas@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7971-6129
mailto:ajflores@docentes.uat.edu.mx
https://orcid.org/0000-0002-5853-0245
mailto:ibernal@docentes.uat.edu.mx
https://orcid.org/0000-0001-6292-6173
https://doi.org/10.29105/vtga8.1-230

43

1. Introduccion

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) son fundamentales para la economia mexicana. Para
Gonzalez (2005) una microempresa se define como una agrupacion que es ordenada y usan todos los
recursos disponibles, que pueden ser bienes para la fabricacion de articulos o servicios que surten a
todos sus compradores. En complemento, Torres et al. (2021) manifiestan que la microempresa es la
organizacion econdémica administrada por una 0 mas personas emprendedoras, que tienen objetivos
econdmicos, éticos y sociales, aplican la autosuficiencia y poseen adaptabilidad para acoplarse a las
situaciones que puedan llegar a presentarse.

En este sentido, se puede entender que una de las propiedades mas valiosas de una organizacion
es su susceptibilidad y su versatilidad: su capacidad de percibir y poder ser moldeable a los cambios
que se presentan (Chiavenato, 2011), lo anterior puesto que se esta en un mundo en donde las
microempresas se localizan dentro de un entorno cambiante e innovador que busca trascender para
mejorar, al implementarse nuevas estrategias para mantenerse en el mercado, ser marcas reconocidas,
ser notables ante el consumidor y obtener superiores entradas econémicas.

Para enfrentar las incontables dificultades que comprenden los diferentes tipos de mercado, los
gerentes de las organizaciones necesitan proyectar y poner en marcha estos programas con el
proposito de llegar a los objetivos que la sociedad o unidad de negocios se han planteado lograr en su
mercado meta.

Un claro ejemplo de adversidades econdmicas ante las cuales las empresas se ven obligadas a
innovar y ser resilientes, es el acontecimiento del COVID- 19 que surgi6 a finales del afio 2019 en la
ciudad de Wuhan, en China, y un par de meses después se esparcio a todo Asia, Europa, y América,
de tal forma que oficialmente el 11 de marzo del 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
(OMS, 2022) decide declararla como pandemia y, con esto, una emergencia de salud publica de
preocupacion internacional al obligar a toda la poblacion a permanecer en cuarentena, lo cual provoco
el cierre parcial o total de las empresas, desde micro empresas hasta empresas multinacionales, y la
caida de la economia mundial, asi pues, originé el quiebre de algunos micro negocios, el crecimiento
de unos y el surgimiento de otros.

El contexto vivido en el mundo empresarial a raiz de la pandemia global COVID-19 tiene
pocos referentes, esta pandemia represent6 un gran reto para todos los estrategas gerenciales al tener
que tomar un sinfin de complejas decisiones en un ambiente de altisima incertidumbre: ;Cuales seran
las fuentes de ingreso alternativas durante la cuarentena?, ;Se debe solicitar un crédito bancario para
sobrevivir?, ¢ Es conveniente reducir la fuerza laboral?, ¢ Cerrar definitivamente el negocio es la mejor
opcion a elegir?, por mencionar algunos cuantos ejemplos. Todas estas interrogantes se magnifican
porque, al momento de ser declarada la pandemia, nadie tenia plena certeza de cuando tiempo duraria
esta contingencia de salud (Arango-Pastrana et al. 2021; Bhatti et al., 2020; Do Amaral, et al. 2021).

La introduccion de nuevas tecnologias sociales en las PYMES aumenta la productividad al
facilitar la colaboracidn con bajos costos de capital, llegar a los consumidores y clientes potenciales
al conocer sus verdaderas necesidades puede conducir a un aumento de las ventas y una presencia de
marca mas sélida. La velocidad a la que la sociedad digital ha transformado el futuro es acelerada y
cambia constantemente, por lo que el impacto de las redes sociales en las empresas es igual de
importante (Tricoci et al., 2014).

Ante ello, diversas empresas optaron por estrategias defensivas para permanecer en el mercado
y continuar con su funcionalidad, siendo las redes sociales un aliado importante en este cometido. Por
ese motivo, la presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo teérico en base a la
relacion que tienen las redes sociales y el éxito comercial de las empresas durante la pandemia global
COVID-109.

Por consiguiente, la realizacion de este modelo teérico podria facilitar la toma de decisiones a
los diversos estrategas al presentar de manera visual e intuitiva los aspectos medulares de la
interaccion entre las redes sociales y el éxito comercial de las empresas en tiempos del COVID-19.

Para ello, se presenta el marco tedrico sobre el tema de interés. Luego, en la seccion de método
se detalla la investigacion documental realizada. Posteriormente, se introduce el modelo teérico
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disefiado. Finalmente, se resumen las conclusiones mas relevantes a que da lugar esta investigacion.

2. Marco tedrico
2.1 Redes sociales y el éxito comercial

Actualmente las redes sociales se han hecho esenciales para el hombre, por lo que la interaccion
entre él y su entorno es indispensable. Por lo que la necesidad de pertenecer a algo es
significativamente importante y, el Internet, lo ha hecho posible por medio de chats y grupos, que
resultan interesantes para muchas personas, asi como la oportunidad de interactuar de una forma muy
segura, para poder compartir e intercambiar experiencias, informacién o solo utilizar estos canales
como libre expresion.

El Internet ha abierto puertas a empresas de todos los tamafios desde las PYMES hasta
empresas multinacionales, y en el 2020 las redes sociales de estas se volvieron indispensables para
los consumidores, ya que por el COVID-19, fue una herramienta principal para millones de personas
en el mundo, por lo tanto, para las empresas también fue fundamental, y clave en la rentabilidad de
estas, hubo empresas que tuvieron buenas herramientas digitales y lograron seguir creciendo durante
la contingencia.

Para una mayor comprension del alcance y trascendencia de las redes sociales como recurso
tecnoldgico para el éxito de las empresas, en la Tabla 1 se muestran algunas definiciones sobre estas
estructuras sociales. Consecuentemente, se pueden puntualizar tres caracteristicas relevantes de las
redes sociales: 1. interaccion de un grupo de personas, 2. anonimato, y 3. conexion a través de Internet
(Balarezo y Llivichuzca, 2015; Bejarano, 2020; Hernandez et al., 2021; Hiitt, 2012)

En consecuencia, las redes sociales representan un aliado estratégico para el éxito comercial
de las empresas, siempre que estas hagan un uso adecuado de las mismas (Garcia-Madurga et al.,
2021).

Por otra parte, es importante para efectos de esta investigacion, esclarecer que al referirse al
éxito de una empresa se hace alusion al cumplimiento de metas y objetivos que la organizacion se ha
planteado y a través de las cuales ha logrado el reconocimiento de los consumidores y el mercado
(véase Tabla 2).

Por ello, los tomadores de decisiones deben considerar los factores externos e internos al
momento de establecer los parametros de éxito por los cuales seran evaluados, muestra ello, se pueden
mencionar como las estacionalidades propias de cada industria influyen en la formulacién de los
indicadores de desempefio deseables. Por ejemplo, la industria juguetera tiene su temporada alta de
ventas en la época navidefia, asi pues, seria poco realista exigir volimenes de ventas similares para
cada uno de los periodos o meses del afio, a sabiendas del comportamiento asimétrico de las citadas
ventas (Calix et al., 2016; Gonzélez y Ruiz, 2015).

Tabla 1. Definicion de redes sociales segin autores.

Conceptos Autores

Las redes sociales han transformado la forma en que vivimos, nuestras relaciones con los (Hernandez et
demés y la forma en que adquirimos nuestro entendimiento. al., 2021, p. 3)
Las redes sociales en linea son un medio de conexion muy alto entre personas, su capacidad (Bejarano,

de interaccion supera con creces lo que otros medios han presentado antes, por lo que el 2020, p.3)

valor de transmision conlleva un trato impredecible.

Una interaccion marcada por ciertos aspectos especificos como el anonimato total o parcial, (Htt, 2012
si el usuario lo desea, la facilidad de contacto, asi como la confidencialidad e inseguridad p.123)

que proporcionan las relaciones que asi surgen.

Las redes sociales, en todos los aspectos, actlian como un nuevo medio para la (Balarezo y
conversacion y la participacion de los usuarios, permite el intercambio de informacion, la Llivichuzca,
exposicion y la discusién de ideas a un bajo costo, y sobre todo con la gran ventaja de la 2015, p.15)

expansion de la red, dar a conocer los productos o servicios de e incluso conseguir nuevos
clientes de forma sencilla.
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Una red social es una combinacién que se compone por un grupo de personas, u (Romero et al.
organizaciones que se conectan en una relacion con un fin ya sea: profesional o personal 2018, p.3)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados

Tabla 2: Definiciones éxito comercial.
Conceptos Autores

El éxito empresarial es un concepto amplio que se puede analizar desde muchos angulos, (Calix et al.,
depende de los objetivos del negocio que se estudie. Sin embargo, existen algunos 2016, p.3)
parametros generales que pueden clasificar una determinada situacion empresarial como

exitosa en términos de logros, avances y metas alcanzadas.

El éxito es un concepto que define las exigencias de los individuos y por tanto también ~ (Gonzélez y
los valores existentes en la sociedad. Ruiz, 2015 p.3)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados

2.2 Pandemia global COVID-19

La pandemia COVID-19 fue declarada en México en marzo 2020, pausando de golpe la
economia mexicana y mundial, consecuentemente, esto obligd a someterse a una cuarentena total,
con la necesidad de cerrar temporalmente escuelas, oficinas de gobierno y empresas privadas no
esenciales, el miedo rodeaba las familias mexicanas, por el simple hecho de todas las consecuencias
mortales que hizo este virus en los primeros continentes donde aparecid y ante la rapidez en contagios,
ya que como era un virus desconocido no habia vacunas en ese momento y los sintomas eran mas
intensos; las personas asintomaticas, que aparentaban estar sanas pudieron contagiar a quienes
llegaban a estar en contacto con ellos; entre los sintomas mas fuertes del COVID-19 se encuentran la
insuficiencia respiratoria y multiorganica, asi como el shock séptico, dolor en el pecho, otros sintomas
son fiebre, tos, cansancio extremo, y la pérdida de gusto y olfato, los pacientes con mayor riesgo de
desarrollar sintomas fuertes son las personas con enfermedades crdnicas, como hipertension, diabetes,
asma o enfermedades respiratorias, y cancer, que es el deterioro del sistema inmunitario.

Como se puede apreciar en la Figura 1, se comparan los casos positivos entre México, Brasil,
Reino Unido, Espafia, Alemania y Estados Unidos, al 2 de abril del 2022 y, de manera similar, en la
Figura 2 se exponen los fallecimientos ocasionados por el COVID-19.

A su vez, en la Tabla 3 se presentan de manera ejemplificativa los estudios derivados del
COVID-19 y sus principales aportaciones.

Figura 1. Comparativa de casos positivos por COVID-19.

Casos positivos del COVID-19.

Brasil 30,183,929
Reino Unido 21,715,120
Espafia 11,787,004
Alemania 23,182,447
Estados Unidos 79,716,960
México | 5,723,862

0 20,000,000 40,000,000 60,000,000 80,000,000 100,000,000

Fuente: Elaboracion propia a partir de World Health Organization (WHO) (WHO, 2022)
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Figura 2. Comparativa de muertes por COVID-19.

Muertes por el COVID-19

Brasil 661,493
Reino Unido 171,046
Espafa 104,036
Alemania 132,688
Estados Unidos 979,321
México 323,805

0 200,000 400,000 600,000 800,000 1,000,000 1,200,000

Fuente: Elaboracion propia a partir de WHO (2022)

Tabla 3. Estudios sobre la incidencia del COVID-19 en el mundo empresarial.

Estudio Contexto Principales aportaciones

Sanchez- COVID-19 y su efecto en la Identificar la principal inquietud de los empresarios turisticos

Rivero et al. industria del turismo en (impacto econémico), asi como, las mas importantes

(2021) Espafia propuestas sugeridas por estos para lograr vencer la crisis del
COVID-19

Torresetal. Las micro, pequefia y mediana El principal factor de adaptacion detectado en las MiPymes

(2021) empresa (MiPymes) durante la es el cambio tecnoldgico, por ejemplo, contactar con la

pandemia COVID-19 infraestructura adecuada para laborar desde la casa (Home

Office)

Santos El modelo de negocio de las  Medidas medulares para ayudar a la recuperacion sistematica

(2021) franquicias y la pandemia del modelo de negocio de las franquicias, muestra de ello,
potencializar las economias de escala

Benitez- Consecuencia en el estado Elaboracién de un modelo tedrico de gestion de empleados

Safia (2021) psicoldgico de los para el sector sanitario

profesionales sanitarios
derivado de la crisis global

COVID-19
Garcia et al. Innovacion organizacional Ante las crisis empresariales, independientemente de las
(2021) como factor de competitividad cuales las cause, los gerentes deben buscar métodos de
empresarial en mypes durante  innovacién, total o en un determinado campo o proceso,
el COVID-19 porque lo habréan tratado con las crisis y disfrutarla
Chuncho Anélisis de la incidencia del El efecto del COVID-19 en todo el comercio exterior,
(2021) COVID-19 al régimen de los  aduanas, pasajeros y personal que conforman un aeropuerto,
efectos personales del por ejemplo, antes no se permitia llevar agua a bordo y ahora,
pasajero debido a la pandemia, hasta el alcohol esta permitido en los
aviones
Garcia- La adaptacion de las empresas El andlisis de los datos obtenidos a través de la técnica
Madurga et a larealidad COVID: una utilizada revela factores que provocaron la evolucion de los
al. (2021) revision sistematica modelos de negocio en respuesta a la crisis provocada por el
COVID-19

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados
Si bien los gobiernos de los principales paises movidos por la crisis del COVID-19 han

impulsado medidas para mitigar las consecuencias econdémicas provocadas por este virus, es
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concebible que su propagacion podria causar un triple impacto en la economia mundial: impacto
directo en la produccién mundial; interrupcion de la cadena de suministro y distribucion; y el impacto
financiero de las empresas y el mercado de valores. Las PYMES no son la excepcion, ya que son las
primeras en recibir los impactos de la contingencia, y deben aplicar mayor resistencia (Ver Figura 3).

A medida que continta la pandemia del COVID-19, los empresarios mexicanos diversifican
sus medidas paracrear delanteraa la recesion del mercado que, anivel mundial, esta
afectando alin mas a los sectores de viajes, entretenimiento y turismo.

A raiz de esto un sinnimero de personas en el mundo, empezaron a trabajar desde su hogar,
las herramientas online ganaron prestigio, ya que eran de gran necesidad para todos.

Figura 3. Impacto en los sectores comerciales en el mundo.

* Alimentos
«Farmacéuticos
*Telecomunicaciones
«Industrias de desechos

*Manifactura
*Metales y mineria
*Petréleo y gas
«Compafiias de servicios

*Aerolineas
*Hoteles
«Industria textil
«Fabricantes de autos

Fuente: Elaboracién propia a partir de Comisiéon Econémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL) (CEPAL, 2020)

3. Método
Este estudio se realizé bajo una investigacion documental, con el fin de llegar a un modelo tedrico,
en el entorno de las redes sociales y el éxito comercial bajo el contexto de la pandemia global COVID-
19.

En este sentido, la metodologia para la revision de literatura que se aplicd fue en el
procedimiento planteado por Hernandez et al. (2014), el cual se comprende de cuatro etapas: 1.
Deteccidn, 2. Consulta, 3. Extraccion y recopilacion, e 4. Integracion de los datos.

La primer etapa, la cual es deteccion, se enfoca en encontrar los estudios que han analizado las
redes sociales, el éxito comercial, y estudios sobre el COVID-19, todos los articulos examinados se
pueden consultar en la parte de la bibliografia, estos Unicamente en el area de ciencias sociales y
ciencias administrativas, sobre todo en articulos recientes del 2020 al 2022, para poder plantear un
modelo tedrico que ayude a identificar procesos clave para permanecer con éxito empresarial por
medio de las redes sociales en la post-pandemia.

En cuanto a la consulta, se debe mencionar que se manejaron palabras clave durante la
investigacion, las cuales fueron redes sociales, éxito comercial, COVID-19, para buscar la relacion
entre ellas, y asi obtener resultados mas facilmente, todo estos fueron buscados en la plataforma de
investigaciones de Google académico, ya que este programa es completamente gratuito, logrando
obtener 14 articulos tedricos, 10 articulos empiricos, 2 trabajos de grado, 2 libros y 4 paginas con
datos estadisticos oficiales, todos estos con objetivos de investigacion acorde al tema (Ver Tabla 4).

Para la extraccion y recopilacion se examinaron los objetivos, los antecedentes tedricos y los
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resultados clave presentados en una serie de estudios, se analizaron considerando solo aquellos
aportes relevantes para el propdésito de este estudio y procurando que sean confiables, validables y
que traten de ser objetivos, que permitan conocer mas sobre el tema.

Tabla 4. Fuentes de informacidn consultadas para la construccion del modelo tedrico
Fuentes de Total  Referencias

informacion

Articulos 14 Bejarano et al. (2020); Benitez-Safia (2021); Berttolini et al. (2021); Brand y

tedricos Gbmez (2006); Garcia (2015); Garcia-Madurga et al. (2021); Hernandez et al.
(2021); Herrera (2009); Hutt (2012); Mufioz et al. (2015); Rodriguez et al.
(2020); Romero et al. (2018); Sanchez-Rivero et al. (2021); Tricoci et al. (2014)

Articulos 10 Arango-Pastrana et al. (2021); Bhatti et al. (2020); Bullemore-Campbell et al.

empiricos (2021); Calix et al. (2016); Do Amaral et al. (2021); Garcia et al. (2021);
Gonzalez y Ruiz (2015); Gonzalez (2005); Santos (2021); Torres et al. (2021)

Trabajos de 2 Balarezo y Llivichuzca (2015); Chuncho (2021)

grado

Libros 2 Chiavenato (2011); Hernandez et al. (2014)

Paginas 4 CEPAL (2020); INEGI (2020); OMS (2022); WHO (2022)

estadisticas
Fuente: Elaboracidn propia a partir de las referencias consultadas

Por ultimo, para la integracion de datos, se analizaron las similitudes y diferencias identificadas
por distintos autores haciendo referencia a conceptos, caracteristicas, modelos y medidas para
encontrar la relacion entre las redes sociales y éxito comercial durante el confinamiento ante el
COVID-19, con el fin de crear un marco tedrico que sustente este articulo.

4. Resultados
El uso de la tecnologia en los negocios ha cambiado rapidamente la forma en que las organizaciones
hoy en dia gestionan la comunicacion, en la interaccion con las personas y en la forma de hacer
negocios (Berttolini et al., 2021).

Esto gracias a que el mundo esta en constante actualizacion tecnoldgica, y cada vez hay mas
plataformas digitales para subir contenido, algunas con mas éxito que otras y con un publico diferente.
Durante la pandemia del COVID-19, fue de vital importancia para las empresas, estar al dia en las
comunicaciones digitales, y sobre todo en las redes sociales, ya que esto permitié una conexion directa
con los consumidores (Rodriguez et al., 2020).

El modelo tedrico propuesto en esta investigacion consiste en que para llegar al éxito por medio
de las redes sociales es necesario seguir un patrén en la red para darle importancia a los clientes, y
sobre todo que esta se distinga entre los demas, como se observa en la Figura 4:

a) Dar a notar la marca, esto ayudara en gran parte a que el publico conozca la marca,
producto o servicio, aungue, el consumidor no lo necesite de inmediato, en un futuro podra
considerarlo;

b) Crear contenido, esto debe ser clave para que el usuario entienda lo que se quiere
comunicar,

c) Interaccion, el tiempo de espera puede ser crucial para que consumidor decida su compra,
por eso hay que evitar hacer esperar al cliente si tiene alguna duda para asi obtener mejores
resultados;

d) Conocer la audiencia, identificar las necesidades del publico, para poder saber en qué tono
se pueden dirigir, y poder suplir esas necesidades,

e) Analizar los perfiles de la competencia, asi como es importante investigar las preferencias,
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no se debe dejar pasar de largo los competidores, no para imitarlos si no para dar cuenta
de que lineas son las que persiguen gue probablemente se estén desentendiendo.

f) Evaluar reputacion y crecimiento, los resultados determinan la percepcion, acciones, y
comentarios de la comunidad en las redes sociales, se debe considerar el monitoreo
continuo de las redes sociales para garantizar una marca en linea impecable.

Esto bien fue una buena escala para las compafiias, y emprendedores para poder estar sostenible
durante la pandemia, pero también mientras las redes sociales existan y sean el auge entre la
poblacidn, serd un arma esencial para poder estar entre las preferencias de los consumidores. Las tres
principales razones para seguir una marca en especifico son: 1. visualizar las noticias mas relevantes
referentes a dicha marca, 2. descubrir ofertas o eventos especiales (por ejemplo, sorteos), y 3. estar
en contacto con determinada marca (Arango-Pastrana et al. 2021; Bhatti et al., 2020; Do Amaral, et
al. 2021).

En algunos sectores comerciales se podria decir que la pandemia los beneficio, como fue el
caso de la mayor parte de industrias farmacéuticas, las plataformas digitales de delivery, tal es el caso
de uber eats, rappi, didi food y repartidores informales comunmente llamados “mandaditos”, también
dio mucha utilidad al comercio electrénico como alibaba, mercado libre y amazon, este Gltimo se
posiciond en los ultimos afios como el lider del e-commerce a nivel mundial; de igual forma estuvo a
favor de los productores y comerciantes de productos de limpieza, sanitizantes, e higiene personal,
tanto que en algunos momentos de la pandemia hubo escasez de estos, al punto de que el precio se
disparara hasta en un 200% de su valor original.

Por otro lado, los sectores de hoteleria, turismo, construccion profesional y transporte bajaron
sus ingresos en cifras masivas, esto es preocupante ya que segun (INEGI, 2020), los servicios de
hoteleria y alojamiento ocupa el 34. 5 % del producto interno bruto (PIB) en México.

No cabe duda de que la transformacion digital en las empresas fue fundamental para el
sostenimiento de las organizaciones e incluso para el crecimiento de unas (por ejemplo, el servicio
de streaming de Netflix), con esto se puede concluir que un buen funcionamiento de las redes sociales
es fundamental para darse a conocer como empresa y permanecer en la mente del consumidor, e
incluso prevalecer dentro de sus preferencias.

La clave es hacer de las redes sociales un aliado importante a través del cual se logren objetivos
organizacionales como lo es el aumento de ventas, reconocimiento de la empresa y principalmente,
mantener una estrecha relacion de los clientes, con quienes, debido a la pandemia, las empresas han
dejado de tener contacto directo, pero siguen innovando para atender sus necesidades.

Figura 4. Modelo tedrico

Analizar los perfiles
de la competencia

Crear contenido
Interaccion

Factores para llegar al éxito comercial por medio
de las redes sociales

Evaluar reputacion
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5. Discusion

El COVID-19 llevo a las organizaciones, de todos los sectores, de cualquier economia, a adaptarse a
las nuevas normalidades de vida para poder seguir rentables, ya que segun investigadores es la mayor
crisis econdmica mundial durante los Gltimos 30 afios, Bullemore-Campbell y Cristobal-Fransi
(2021), define que la contingencia hizo que las empresas cambiaran su forma de trabajo de una
manera radical, en las que se implementaron nuevas tecnologias y medidas de seguridad, la pandemia
trajo una necesidad urgente de transformacion digital, en la mayoria de los casos la implementacion
del servicio de entrega a domicilio tanto de productos, como de servicios.

Durante el 2020, hubo un gran auge del uso de las redes sociales empresariales y el manejo de
dichas redes como método de alcance a mas consumidores, la realidad es que el uso correcto de éstas,
facilita la conexion directa y personalizada con los clientes (Hutt, 2012), una ventaja es que no se
necesita invertir para dar de alta una red social empresarial, a menos que se requiera dar difusién al
perfil o a ciertas publicaciones, sin embargo si no se tiene conocimiento previo, o capacitacion sobre
la estructura, se podra llegar a dar una cara de la organizacion que no es la correcta, por ejemplo en
ocasiones hay empresas que fisicamente son formales y organizadas, sin embargo en sus redes
sociales dan una impresion desatendida y anarquica, lo cual puede derivarse de una falta de
informacién en el contenido, como podria ser, ausencia de namero telefénico, precio de productos o
servicios, o0 incluso publicaciones antiguas que podria dar aspecto a que el negocio cerré o dando
como resultado la desconfianza del consumidor.

En consiguiente, con una buena administracion del tiempo es posible pasar un tiempo
considerable en las redes sociales sin descuidar las actividades cotidianas. Garcia (2015), comenta
que la mayoria de las plataformas prohiben que los nifios menores de 13 afios abran una cuenta en la
red y recomienda que busquen el consentimiento de los padres para los que tienen entre 14 y 18 afos.
Por otro lado, las mismas plataformas no pueden identificar de manera confiable a la persona que se
registro en el servicio.

En ese sentido, se puede decir que las redes sociales pueden generar tanto beneficios como
desventajas, el resultado de su uso dependera del monitoreo que se dé a los factores que tedricamente
inciden en el éxito empresarial, mismos que han sido presentados en la Figura 4 y representan un
punto de partida para la toma de decisiones organizaciones respecto al aprovechamiento de estos
recursos digitales.

6. Conclusiones
Las redes sociales aumentaron en gran medida, todo esto con el fin de fomentar la promocion de
productos y servicios, monitorear a sus clientes, poner sus productos y negocios en otros mercados.
Estos fueron clave para que las empresas pudieran seguir en el mercado, su uso correcto durante la
pandemia marcara la pauta para que las empresas sigan su sostenibilidad econémica.

El valor del modelo tedrico es importante ya que después de la pandemia es relevante que las
empresas mantengan en vanguardia las redes sociales en que tienen presencia, a fin de lograr el éxito
empresarial al dar a conocer la marca, crear contenido de valor, mantener interaccién con los clientes,
conocer la audiencia interesada en los productos o servicios de la empresa, entre otros factores
detectados en este estudio.

De este modo la principal limitacion de la investigacion son la falta de estudios previos sobre
el tema bajo el contexto de una pandemia global, ya que jamas se habia experimentado una situacién
de esta magnitud y, posiblemente, seguird afectando el desarrollo normal que se vivia antes de la
pandemia. Las futuras lineas de investigacion son el comportamiento de las redes sociales post
pandemia, y si el porcentaje de compra por medio de las redes sociales permanecid, disminuyd o
aument6 después de la pandemia.
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