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Resumen

Es un proyecto pensado en las PYMES cuencanas que usan de forma empirica
redes sociales como: Facebook y Twitter con la finalidad de posicionar su

imagen y vender sus productos o servicios.

El objetivo del proyecto se basa en permitir a los empresarios de las PYMES
cuencanas tener un conocimiento basico y claro de cdmo comunicar a través
de Facebook y Twitter sin necesidad de recurrir a una agencia de publicidad,
para esto se penso en la elaboracion de una “Guia estratégica para el manejo
correcto de la red social Facebook y microbloggin Twitter”. La misma que tiene
como proposito agilitar la comunicacion entre la empresa y su consumidor final

de la manera correcta.

Maria Fernanda Elizalde F.

Maria Belén Morocho A.



ABSTRACT

This project is designed for the SMEs (Small and Medium Enterprises) from Cuenca that

use, in an empirical way, social networks like Facebook and Twitter to position their image

and sell their products or services.

The objective of this project is to inform tﬁe SME entrepreneurs from Cuenca that they can
have a basic understanding of how to communicate clearly through Facebook and Twitter
without having to resort to an ad agency. To accomplish this purpose, we thought on
developing a "Strategic Guide for the proper handling of Facebook and microblogging
Twitter social networks ". This guide is intended to expedite in the right way

communication between the company and its end consumer.
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Introduccién

El presente trabajo académico nace del auge de la comunicacion digital
entre empresas Yy clientes, por medio de las redes sociales, entre las mas
utilizadas Facebook y Twitter.

En Cuenca las PYMES manejan Facebook y Twitter pero los contenidos no
son los mas adecuados para la comunicacion.

La implementacion de estrategias de comunicacion adecuadas para las
redes sociales, permite a las Pymes cuencanas contar con un canal efectivo
de atraccion hacia su empresa.

En la actualidad se presenta un incremento de agencias dedicadas al
manejo de redes sociales para la comunicacion empresarial, a las mismas
que las PYMES cuencanas no acceden por mdultiples aspectos como la
carencia de recursos o por qué no identifican la necesidad de subcontratar
este servicio.

Por otro lado la carencia de una guia practica para el manejo de los
contenidos “In house” dificulta la promocion del producto o servicio de las
PYMES.

Los objetivos de la investigacion se centran en el disefio de una Guia para
el uso correcto de los contenidos en Facebook y Twitter basada en
fundamentos cientificos sobre el manejo adecuado de los contenidos en
estas plataformas. Este proceso permite observar y verificar el nivel de
impacto de los contenidos del universo de investigacion.

La metodologia utilizada se basa en el modelo cualitativo y cuantitativo que
permite interpretar la situacion actual de las PYMES cuencana, el mismo
que se complementa con fundamentos tedricos para obtener objetividad en
el andlisis.

La investigacion tiene cardcter explicativo con conceptos y teorias
referentes que seran modificados para la aplicacibn en el entorno de

manera practica.



1.1.

CAPITULO |
Marco teérico

Marketing integrado en las redes sociales

En la actualidad la Web 2.0 y sus redes sociales han llegado a conformar
una estrategia mas de marketing, siendo una tendencia para comunicar las

actividades empresariales y asi conectar a la empresa con el cliente final.

Aurelio Garcia de Sola en el libro La Empresa 2.0del Instituto Madrilefio de

Desarrollo sostiene:

“El intercambio de informacion, la exposicion y debate alrededor
de nuevas ideas basadas en la comunicacion cercana con los
clientes, son los principales ejes sobre los que pivota la actividad
en las redes sociales y como éstas propician un desarrollo
empresarial notable y mejoran la competitividad a unos niveles

sobresalientes”.(2).

Se debe considerar que las innumerables actividades habituales de las
personas y de las organizaciones que se trasladan al mundo digital, han
cambiado las relaciones humanas de los individuos considerando que el
conocimiento ya no es propiedad exclusiva de un individuo sino del grupo,
lo que permite nuevos puntos de vista que enriquecen la relacion vy
contribuyen a generar un conocimiento nuevo, cooperativo adaptado a las

necesidades y particularidades de cada grupo.

David Caldevilla en su articulo Las redes sociales. Tipologia, uso vy

consumo de las redes 2.0 en la sociedad digital actual, sefiala dos ventajas

importantes de las redes sociales, afirmando que: “Las redes sociales [...]
Posibilitan desarrollar aficiones y formar parte de diversas comunidades.
Permiten acudir a eventos y participar en actos y conferencias; y la
Interactividad que permite una retroalimentacion informativa casi

instantanea”.(65).



De acuerdo a Araceli Catello Martinez en su libro digital, Estrategias

empresariales en la web 2.0, en las redes sociales, mantiene:

‘Las empresas pasan de ofrecer servicios tradicionales a
participar en conversaciones que aporten valor y contenido de
interés para los usuarios, en un experimental marketing que
instaura un entorno favorable tanto para consumidores como para

marcas”.(15).

Asi mismo, segun el estudio realizado por el Instituto Madrileio de
Desarrollo, las redes sociales son una herramienta para la estrategia de
marketing y comunicacion en las marcas o empresas, lo que refleja una
mejora en la competitividad empresarial y ofrece nuevos medios

comunicacionales a los que pueden acceder los clientes.(2).

Por lo tanto una empresa debe considerar a las redes sociales como un
nuevo canal de comunicacién, no con el objetivo exclusivo de vender. Ya
gue si se genera una confianza entre cliente-empresa esto aumentara la

fidelidad que se resumira en réditos para la misma.

En la actualidad para las empresas el uso de una red social, ademas de
convertir los leads en clientes, puede hacer que la comunicacién se
intensifique con posibles socios, colaboradores y proveedores. Asi mismo
se puede solidificar las actividades de los empleados, ya que el contacto

entre compafieros resulta beneficioso en cualquier proyecto interno.

Para las empresas la administracion de la relacion con los clientes es parte
de una estrategia de negocio, ya que se trata de recopilar la mayor cantidad
de informacion posible sobre los clientes, para valorar a la oferta y conocer

las necesidades de los mismos.

Entre algunos de los beneficios que las empresas pueden obtener con el

empleo de las redes sociales se pueden mencionar los siguientes:

» Permite un contacto “real” de clientes potenciales con personas

concretas de la empresa, aumentando la satisfaccién del mismo.
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» Reducir o eliminar fronteras funcionales, geograficas o profesionales
y unir el esfuerzo de los equipos de trabajo de las empresas.

» Dar facilidades a los trabajadores para suscribirse a actualizaciones
de comparieros y proyectos que puedan mejorar sus conocimientos,
es decir desarrollar y fomentar el autoaprendizaje dentro de las
empresas.

» Reduccion de costes en la seleccion de personal.

» Facilita el trabajo con equipos diseminados geograficamente, en la
provincia, pais o continente.

» Facilita encontrar a proveedores, empleados o0 gente que se interese
por su perfil académico.

» Permite a los trabajadores acceder a informacion esencial, y
mantener flujo de comunicacién dentro de la empresa en tiempo real.

» Permite afinar al maximo el publico objetivo.

Las empresas al incorporar estas tecnologias tienen la posibilidad de
utilizar a las comunidades para obtener feedback de productos, una mayor
satisfaccion del cliente, la optimizacion del presupuesto de marketing y el
cambio hacia la empresa extendida, con efectivas estrategias competitivas,

que cada dia cuenta con mas aceptacion como estrategia de negocio.

De todo lo analizado, el marketing en las redes sociales se convierte en la
clave del éxito empresarial tanto para las grandes como medianas

empresas.

1.2. Estrategias de marketing online en las redes sociales

Uno de los aspectos mas importantes para tener éxito en la utilizacién de
las redes sociales por parte de las empresas, es planificar una estrategia
clara, considerar el conocimiento del mercado y tener claro los objetivos, a
donde se quiere llegar. Esto simplifica las tareas y permite obtener mejores
resultados, siempre se debe brindar productos o servicios de calidad, y

responder a las problematicas de los clientes.

Dentro del proyecto se considera importante dos principios fundamentales:
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e El usuario, como parte fundamental de la estrategia digital.

e El contenido, lo mas importante.

Se debe razonar que una empresa se construye a partir de un conjunto de
experiencias y la red social actuara como un canal para hacer realidad esas

experiencias.

En base a lo leido las estrategias aconsejables que se deben tomar en

cuenta, pueden ser las siguientes:
1. Crear un perfil de tu segmento de mercado especifico

Toda empresa que realice una campafa de marketing en redes sociales
debe tomar en cuenta las necesidades del mercado que quiere conquistar y

como satisfacerlas, para poder hacerlo tiene que definir el perfil del cliente.

2. Investigar en qué redes sociales esta mi mercado objetivo

Una pequefia investigacion en la Web permitira escoger las redes sociales
adecuadas para promocionar el producto o servicio, utilizando palabras
claves de acuerdo a la empresa de su sector, 0 a los clientes, se podra

obtener la informacion de las redes sociales a escoger.
3. Leer la conversacion de las redes sociales

Leer foros y blogs dirigidos a segmentos elegidos proporciona informacion
muy interesante sobre este mercado objetivo, la comunicacién que se
encuentra en estas comunidades web, debe ser analizada identificando
cOémo se comunican clientes y competidores, cuantas veces actualizan sus
blogs 0 mensajes etc., lo que darad una idea del modo en que se debe

aproximar al mercado.

4. Definir los objetivos claramente
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Debemos saber a dénde queremos llegar, para lo cual es necesario
establecer objetivos claros que permitiran realizar las acciones pertinentes.

De manera general debemos responder a las preguntas

¢, Qué queremos lograr con el uso de las redes sociales?

Si como empresa nueva ¢queremos que nuestra marca sea

conocida?

¢, Queremos fidelizar los clientes actuales?

¢, Queremos vender un producto nuevo?

5. Establecer una estrategia para lograr los objetivos

Una vez conocido el segmento y definidos los objetivos, se escoge las
redes sociales mas adecuadas. Se debe considerar que las redes sociales
son diferentes y tienen diferentes mercados y usos, variando de una red
social a otra: por ejemplo: Facebook, Twitter, Linked In, foros, sitios web,

blogs, etc.

“El consumidor representa asi un papel vital en las estrategias publicitarias
de los enunciantes dada su capacidad de intervencion en los mensajes

publicitarios [...]".(Instituto Madrilefio de Desarrollo 16).
1.3. Social Media

Julieta Navarrete en su articulo, publicado en Marca 2.0, ;,Qué es social

media? 4 definiciones resume a social media como “un conjunto de

herramientas online que nos permite estar en estrecho contacto con los
otros mediante esta via. Es una tendencia, instrumento de comunicacion e

interaccion.”

Las acciones realizadas en las redes sociales se denominan Social Media
Marketing (SMM), se las utiliza para crear un espacio de la marca, producto
o servicio dentro de la red social, ademas de ser una plataforma de
comunicacién, sirve para disponer de un punto de encuentro y conexion

para clientes y fans que perdure en el tiempo.
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El objetivo de la captacion de nuevos usuarios implica distintas estrategias
de captacion de publico, fidelizacion y dinamizacion del espacio, se pueden

destacar las siguientes:

» Creacion de diferentes microsites para cada producto o servicio que
enlacen directamente con el espacio dentro de la red social.

» Publicidad social segmentada por intereses del target y area geogréfica.
Creacion de concursos que permitan ganar premios a los usuarios.

» Creacion y desarrollo de aplicaciones integradas dentro de la red social
gue permitan desde enviar regalos virtuales a los amigos/ contactos de
los usuarios relacionados con la marca, con el objetivo de fidelizar a los

usuarios al aumentar la viralidad del mensaje.

En suma, la forma de aprovechar las redes sociales es compartiendo valor con
el usuario de esa red, a la vez que se presenta un producto o servicio, de esta
forma es posible encontrar usuarios que estén dentro de nuestro mercado
objetivo y participar donde ellos tengan presencia, para retroalimentarse

mediante todos los contactos posibles.

Por otro lado, las redes sociales presentan inmejorables oportunidades para
llegar directamente a las personas influyentes o lideres de opinién; ademas los
intereses que los usuarios depositan dia a dia en sus biografias permitirdn que

las empresas realicen activaciones de marca de manera personalizada.

También se debe considerar que el poder del consumidor comenzara a
manifestarse a través de estas redes, pues si un usuario tiene algo que decir
de una empresa, tanto para bien o mal, puede armar un foro en cuestion de
minutos. Por dltimo las redes sociales basadas en nichos especificos permitiran
interactuar con el mercado masivo y la publicidad personalizada ira en

aumento.

Grupo Consultores en el articulo Internet, entre los “cinco” magnificos sostienen

“‘Los tres aspectos mas importantes en la planificacion en internet, frente a

otros medios, son la afinidad con el target, el costo y la cobertura”.(75).
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1.4 Facebook y el marketing online

Segun los indicadores estadisticos de Facebook, 7°400.000 ecuatorianos
poseen una cuenta en esta red social, cifra tomada hasta el 25 de abril de
2014. Su fortaleza radica en la red de usuarios que se ha creado basada en
conexiones con gente real,lo que constituye un canal de comunicacion ideal
para empresas como para profesionales, convirtiéndose asi en un sitio de

encuentro social con una gran carga viral.

Para los vendedores las aplicaciones de Facebook son una puerta para crear
experiencias que influyen en el consumidor. Victor Gil en su blog Crossumer
resalta “No basta con saber cuantos han estado expuestos o han interactuado
con nuestra comunicacion; resulta necesario conocer como ha modificado la
percepcion de la marca y como pueden haber influido en el comportamiento del

consumidor”

“Destacamos el aumento de valor a través de la interaccién de los individuos
que los visitan y comentan, y en definitiva, colaboran poco a poco en generar
una transformacion total de la antigua forma en la que entendiamos [...] a la

comunicacién misma”.(Caldelvilla 47).

Los autores antes mencionados nos aclaran que Facebook trae consigo una
utilidad social al tratarse de un grupo de herramientas que permite a las

personas interactuar con sus redes sociales.

Con la utilizaciébn de Facebook las empresas extra en informacion de los
usuarios, conocen sus gustos y costumbres, saben cuéles son sus intereses,
tienen opiniones del usuario, etc; con el andlisis de los datos que Facebook
ofrece, la empresa puede determinar lo que el cliente necesita gracias a los
diferentes insights que se perciben de los usuarios.

David Montender Fernandez en su articulo para la Revista digital Business &
Marketing: Las 10 claves del marketing en Facebook comenta que “Facebook

ofrece muchas maneras de comunicar, promocionar y crear fidelizacion
alrededor de una marca o trabajo empleando procedimientos y técnicas que

nunca antes fueron posibles en la Web”
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Segun este articulo se aconseja que las empresas grandes, medianas o
pequefias puedan cimentar una poderosa estrategia de marketing digital a

través de esta red social, si consideran los siguientes principios basicos:

1. Mantener una presencia permanente y actualizada en razén de que si
una pagina de Facebook no se actualiza con regularidad no despertara
interés, por lo tanto no tendra demasiados seguidores ni vistas.

2. Facebook ofrece la opcion de difusion al realizar campafas
segmentadas, pues maneja un enorme namero de perfiles, en los que
cabe la posibilidad de detallar cualquier aspecto de la vida.

3. La creacion de aplicaciones es lo que destaca el funcionamiento de
Facebook, lo que permite por medio de estas aplicaciones una mayor
interaccion de fans.

4. Impulsar eventos en Facebook actla como una valiosa herramienta para
facilitar a los usuarios de la red una charla, un curso o anunciar el
lanzamiento de un producto, etc.

5. Sindicar contenido: es decir generar contenidos nuevos desde la propia
red y aprovechar las sinergias.

6. Unirse a grupos relacionados, intercambiar impresiones e ideas, buscar
grupos de usuarios o clientes afines al producto.

7. Unificar a personas con intereses particulares, de productos o marcas,
es una de las herramientas que permite Facebook a través de Grupos.

8. Contactar con personas, dejar comentarios y generar interés en torno a
un trabajo de alguien.

9. Usar el Marketplace que es un mercado on-line que permite integrar
referencias de productos y servicios como forma de ganar exposicion.

10. La conexion permanente de los usuarios construye una red de

comentarios y opiniones sobre temas especificos.’

El éxito de Facebook no radica Uunicamente en que se trata de una red
social que conecta a gente de todo el mundo, sino que posibilita el hecho de

compartir informacion, experiencias, imagenes, fotos videos, noticias, etc.

! David Montender Fernandez es columnista de la Revista Digital Business & Marketing, quién publica
cada miércoles en el especial Miércoles del Marketing
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1.5 Impacto de lared social en la promocién empresarial

De acuerdo al perfil la red social puede causar impacto tanto a nivel de los
profesionales como de las empresas, en el primer caso si tomamos como

objetivo la comunicacion, colaboracion y desarrollo, a criterio puede permitir:

e Al empresario: Enfocar los recursos humanos, incubar proyectos, hacer
contactos y tratar a los proveedores.

e Al emprendedor: Unirse a proyectos, buscar alianzas, colaborar y buscar
inversores.

e Al profesional: Impulsar negocios, discutir ideas, contactar clientes y
mostrar proyectos.

e Al artista: Ser vanguardista, branding personal, promocion directa y
sumar notoriedad.

e A la marca: muestra sus ventajas, busca notoriedad, segmenta la
campafna y rentabiliza la identidad corporativa.

e Servicio: aumentar su audiencia, mejora la reputacion, fideliza al cliente
y permite un seguimiento directo.

e Eventos: informar, sumar participaciones, facilitar datos y mostrar

presentaciones.

De esta manera se puede pensar que los intereses detras del emisor y el
receptor son el motor que mueve cualquier red social, por lo cual es
indispensable considerar los mismos antes de establecer una estrategia. Genis

Roca en el libro Redes Web 2.0, aclara “La parte mas significativa del

movimiento 2.0 es pasar antes por intereses personales que por modelos de
negocio ya que se trata de un movimiento social antes que un modelo

empresarial”. (68).

Por otro lado el Blog, posibilitara concretar visitas, socializar la opinién, sumar

técnicas y posicionar ideas.
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“Un buen uso de las redes sociales puede ayudar, [...] a cientos
de profesionales a conseguir promocion gratuita para nuevos
productos y tendencias [...], y en segundo lugar, a afianzar
muchas empresas para mejorar su posicionamiento e imagen de
marca [...]".(Caldelvilla 66).

1.6 Twitter: caracteristicas y beneficios

Actualmente Twitter es considerado el rey del microbloging segun varios
autores que se citaran a continuacién, ya que permite a los twitteros publicar y

compartir en su perfil mensajes breves.

Twitter es una de las herramientas mas populares para crear microbloging, al
enviar mensajes cortos no mayores a 140 caracteres denominados tweets; se
comparte informacién en una plataforma histérica donde pueden ser leidos por

todos los usuarios que la visiten.

El envio de estos mensajes puede ser realizado a través del sitio Web de
Twitter, por via del SMS (Short Messenger Service) desde un teléfono mdvil,
desde programas de mensajeria instantdnea, o desde otra aplicacién por
ejemplo Facebook a través de un buzdn interno que permite intercambiar

contenidos, gréaficos, videos y demas.

Guillermo Franco en su libro digital Como escribir para la web compara a la

publicacién de un tweet con el titulo de una noticia, “La limitacion de caracteres
del formato obliga a que su redaccidén sea tan exigente como la primera frase
de un lead [...] o un titulo como entidad externa a la piramide invertida”,(157),

contenido que sera el enganche principal para obtener y mantener un seguidor.

En la actualidad el creciente numero de seguidores de Twitter lo han
proyectado a los mas variados usos desde seguimiento de eventos en directo,
trasmision de charlas y ponencias a las que poca gente tenga acceso,
intercambio de opiniones durante un evento en la que las personas asisten

como publico, comentarios sobre debates etc.

1.7 Twitter ylaimagen empresarial
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Twitter dentro de las empresas actla como una potente herramienta de

comunicacion que permite el alcance de informacion a multiples usuarios.

Una de las principales ventajas de Twitter en las empresas es la inmediatez del
mensaje y la capacidad que tiene para dispersarse por toda la red sea por su

importancia o coyuntura.

“El ‘microblogging’ o ‘nanoblogging’ es un formato que permite a
cualquier persona publicar textos cortos, enlaces a sitios Web,
fotos o clips de audio, los cuales pueden ser vistos por el publico
deseado por ella (cualquier visitante —un microblog publico— o un

grupo restringido)”.(Franco 157).

Por otro lado, es un excelente canal de comunicacién directo de la empresa,

para enviar noticias relevantes a su mercado diariamente.

Con Twitter las empresas tienen una herramienta para potenciar las estrategias
comunicacionales de construccion de relaciones con clientes y prospectos,
puede optimizar el servicio de atencion al cliente, Interactuar permanentemente
con sus seguidores lo que ayuda a encontrar estrategias de generacién de

marca del negocio.

“[...] ofrece una inmediatez entre emisor y receptor hasta ahora nunca
alcanzada en Internet y que es idonea para seguimientos de congresos,
presentaciones mundiales, eventos, encuentros deportivos, etc.”.(Caldelvilla
60).

En base al concepto de Caldevilla es una estrategia que permite un contacto
directo con los clientes que se encuentran navegando en la web, por medio de

una herramienta interactiva, que permite feedback inmediato.

Al mismo tiempo que los clientes reciben informacién, Twitter podria cumplir
una doble funcionalidad al mantener conectados a los miembros de la empresa
en una solo plataforma. Se puede considerar que este microblogging funciona

como nexo informativo entre el personal de la empresa.
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Omar Jarefio en su articulo digital Ventajas y desventajas de Twitter en los

Negocios en Internet habla que:

“Twitter es una de las redes sociales mas populares que continua
creciendo [...], tanto si tiene un sitio Web, una tienda o cualquier
otro negocio en Internet, Twitter es una fantastica herramienta que
puede utilizar para ayudarle a generar confianza y credibilidad en
su negocio online, enviar promociones a su publico objetivo o

simplemente apalancar sus estrategias de desarrollo de marca.”

Para este autor Twitter se ha convertido en un medio de comunicacion directo
con sus clientes, a tal punto de generar contacto comercial con los mismos.
Esta plataforma permite difundir informacién que sea de interés particular a

cada uno de sus usuarios, clientes y futuros clientes.

La gran ventaja del microblogging es la respuesta inmediata y atencion
personalizada que se da a los usuarios que siguen la marca; asi se fomenta el

interés en la marca y el usuario siente la cercania de la misma.

José del Moral® sostiene en su articulo digital Guia de uso de Twitter en la
empresa, que su uso “[...] permite extender los mensajes de las empresas al
maximo posible” y cita a un estudio realizado por Burson Marsteller donde
informa que el 94% de las empresas americanas utilizan Twitter para transmitir
noticias, el 67% para atencion al cliente y el 57% para informar ofertas
puntuales. (Del Moral).

De esta manera la atencion al cliente es una de las ventajas que puede tener la
empresa al emplear este microblogging, accediendo a una respuesta rapida en

caso de quejas o reclamos.

Ademas “[...] Twitter permite que todos los miembros de una empresa sepan
en tiempo real qué estan haciendo los demas, evitando asi muchas de las

confusiones que se producen en el trabajo”(Del Moral).

?José Antonio del Moral, Fundo Alianzo, una empresa consolidada para dar soporte a
numerosos proyectos de comunicacion online, fundamentalmente entre empresas y
particulares.

20



CAPITULO 1I

Diagnostico de las estrategias social media utilizadas por las unidades

de investigacion

Introduccién:

Las redes sociales nacen como un medio alternativo de comunicacion que

logra afio tras afio ser un medio de promocion y publicidad no convencional.

Como se menciond en el primer capitulo, Facebook, es la red social mas
utilizada, dado que el alcance potencial es de 7.400.000 personas que lo
utilizan en Ecuador, segun el reporte que se puede apreciar en la ilustracion a

continuacion:

Definicion de piblico

/\ Tu seleccion de
plblico es amplia,
! I por lo que
specif.. Amplic  reguieres un
mayor
presupuesto.

Detalles de la audiencia:

= Ubicacion: Ecuador
= No conectados con: Amiga
Tupperware Ecuador

Alcance potencial: 7 400 000 personas

llustracion 1 (Fuente: estadisticas de Facebook.)

Conocer con exactitud las cifras del alcance potencial de Twitter en Ecuador
es incierto, dado que el microbloging no ofrece informacion detallada al

respecto, sin embargo Diario El Hoy publicé una nota titulada Mas de un millén

de personas utilizan Twitter en Ecuador, donde recoge testimonios del

encuentro de community managers realizado en la ciudad de Quito, la nota

sostiene:
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“Cristian Espinosa, periodista y capacitador en Gestion
de Redes Sociales, recogié las expresiones de Matt
Carpentter, quien es el responsable de operaciones de
ventas de Twitter para Latino américa y este indicé "No
puedo decirles el dato exacto, pero Ecuador ha
superado el millon de usuarios".(Diario EI Hoy).

La planificacion estratégica digital de una empresa grande (industria) no es la
misma que la de una pequefna y mediana empresa (PYMES). Los recursos son
los limitantes de las acciones tradicionales o no tradicionales que hace la

entidad para dar a conocer su marca.

Los empresarios miembros del estudio, quienes se describen en el siguiente
punto, optan por un manejo interno o in house de su Facebook y Twitter, por el
costo que representa la inversién en una agencia externa de manejo de imagen

en redes sociales, segun lo indicaron en las entrevistas.

Dentro de este capitulo se presentara la metodologia y los métodos que se
utilizan en esta investigacion, para finalizar en un andlisis de la informacién y

los resultados mas relevantes.

2.1 Definicién de las unidades de investigacion
Se define como unidades de andlisis a:
e Gerentes de PYMES cuencanas

La muestra para nuestra investigacion son los empresarios que corresponden a
ocho empresas cuencanas con diferentes giros de negocio, cabe resaltar que
las unidades de investigacion fueron sujetas a cambios por la falta de
respuesta que existia en las empresas, para proseguir con la investigacion se
opté por marcas de caracteristicas similares o con “deficiencias” de
comunicacion equivalentes a las primeras. Las mismas se dan a conocer a

continuacion:
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Publicidad Salud y | Fotografia Moda Servicios
Belleza

Publisa Dental Care | Fotograda ALL UP Eureka

Sefial X Dimension Estratelia
Mujer Eventos

Tabla 1 (Fuente: Ma. Fernanda Elizalde y Ma. Belén Morocho)
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Publisa: Empresa cuencana con mas de catorce afios de experiencia que
desarrolla material publicitario, sostiene que su fortaleza es el equipo de

profesionales especializados en el campo de la publicidad y el disefio grafico.

Publisa cuenta con dos paginas en Facebook, una es una pagina personal y
otra es una fan page, la misma que tiene un alcance de 1505 fans. No tiene

Twitter.

Sefial X: Empresa de rotulacion y sefalizacion que inicié6 su actividad hace
doce afos, se enfoca en el mantenimiento tecnoldgico, personal capacitado y

servicio.

La cuenta de Facebook no permite ver los contenidos que contiene, ya que no
es una fan page. Hoy en dia cuentan con una pagina institucional en Facebook
la misma que refleja una imagen con mensajes mas claros. Son unidades de
investigacion que cuentan con un antes y un después. La cuenta de Twitter

alcanza a 68 seguidores.

Dental Care: Clinica odontologica con tres afios en el mercado, brinda un
servicio integral en el cuidado de los dientes garantizando tranquilidad,
confianza y comodidad en cada cita. Sostienen que su caracteristica es la

atencion personalizada.
Su fan page de Facebook alcanza a 228 usuarios. No cuenta con Twitter.

Dimension Mujer: Es una empresa dedicada al cuidado personal y estético de
las mujeres con mas de ocho afios de trayectoria; su servicio es bailoterapia,
pole dance, maquillaje y peinado. Es una de las marcas que ha trabajado en

eventos de belleza a nivel nacional.

Cuenta con una pagina de Facebook que no es Fan Page, no se maneja

Twitter.

Fotograda: Es un estudio fotografico cuencano, que cuenta con fan page
desde el afio 2012, cuanta con la capacidad de realizar fotografias adaptadas a
cualquier concepto, desde espacios externos como fotografias publicitarias y

artisticas. No tiene cuenta en Twitter.

MAP - ALL UP: Una tienda de moda que ofrece prendas y accesorios

deportivos de diversas marcas que cuenta con fan page tres afos. Actualmente
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es una comercializadora de productos, giro de negocio que se debe establecer

claramente dentro de sus medios de comunicacion.

Cuenta con fan page en Facebook con 764 personas que siguen la pagina,

pero no tiene cuenta en Twitter.

Eureka: Es una empresa nueva dentro del mercado cuencano con dos afios de
experiencia, se desempefian en el desarrollo de software, paginas web y
aplicaciones mdviles. Su cuenta de Twitter tiene 99 seguidores.

Estratelia Eventos: Empresa que se desarrolla en la ciudad de Quito hace un
afo, la empresa es fundada por cuencanos. Se considera la empresa como
cuencana ya que nace de la ejecucion de eventos en Cuenca, hoy en dia el

modelo se aplica en Quito.

Su pagina de Facebook cuenta con un alcance de 70 personas, gracias al
contenido dilatado con el que se difunde la actividad. No tiene Twitter.®

2.2 Metodologia para el diagnéstico de las estrategias social media,

utilizados por las unidades de investigacion.

Las técnicas de investigacion aplicadas para el diagndstico son: Entrevistas
estructuradas a los gerentes de las PYMES cuencanas y analisis de los
contenidos del Facebook y Twitter de las unidades de analisis.

Estas entrevistas se realizaron personal y via correo electrénico a los gerentes

de las PYMES, los mismos que son el publico objetivo de la investigacion.

A través de éstas se pudo identificar el impacto de los mensajes difundidos
mediante Facebook y Twitter y el feedback que las marcas obtienen de las

redes sociales.

Al analizar los contenidos de Facebook y Twitter se determina el manejo
estratégico de estas redes.

* La informacion fue recolectada de las paginas web y fan page de las empresas
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2.3 Informe de las entrevistas a los empresarios

Los empresarios entrevistados asocian a la red social Facebook con las

siguientes palabras:

Social . o
e interaccion

. Comunicacion

La mayoria de los entrevistados coinciden en que la finalidad de crear una
cuenta en la red social es informar a los clientes de la actividad que realiza la
empresa, y asi construir una relacion mas cercana con su audiencia y potencial
cliente. Por otro lado sostienen que es una manera rapida de interactuar con

los fans al contar con acceso inmediato.

Uno de los entrevistados defiende que Facebook brinda las mismas funciones
que una pagina web institucional, pero no representa un costo de desarrollo de

un sitio web.

A diferencia de Facebook las percepciones para Twitter son distintas y
dispersas por lo que todos los entrevistados cuentan con un criterio diferente

frente a la finalidad de estar en este microblog.

Se puede deducir que los empresarios se inclinan por el beneficio de compartir
informacion de manera rapida, corta y concreta. Sefialan que la caracteristica
principal de Twitter, 140 caracteres, es una fortaleza. Tres empresarios no

aplican a esta pregunta ya que no tienen Twitter.
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Por otro lado los empresarios indican que la finalidad de la estrategia de
comunicacién es la difusion de sus mensajes, se puede acotar que para ellos

es importante la planificacién de los contenidos en redes sociales.

Los objetivos del uso de Facebook y Twitter se dispersan segun la actividad de
la empresa, pero se puede concluir que la mayoria de los entrevistados
coinciden en que el principal objetivo es lograr la cercania y contacto directo

con el cliente, lo que permite el mantenimiento y captacion de los mismos.

Asimismo determinan que la difusibn masiva es la principal herramienta, al
igual que el posicionamiento y reconocimiento de la marca en la mente de sus

usuarios.

Respecto a la importancia de Facebook y Twitter para su imagen empresarial,
varios de los entrevistados consideran que esta radica en dar a conocer la
empresa, pero solo uno afirma que se logra este objetivo con la correcta
utilizacion de las redes digitales. Para acotar resaltan que estos medios de

comunicacion marcan tendencia, mas alla de un medio, es una moda.

Reconocen que uno de los principales aspectos de Facebook y Twitter que
logran reconocer es la facilidad de compartir contenido multimedia como
fotografias, videos, etc., que acerquen mas al fan o al seguidor a la empresa,

generando interaccion gracias a libertad de publicacién que existe.

Asi mismo se establece como una herramienta empresarial de comunicacién
gue permite crear tendencias a favor de la empresa mediante hashtags, links o

blogs.

Otro aspecto importante es el alcance mundial con el que cuentan Facebook y

Twitter, forman una cadena de informacién global, actual y continua.

Por dltimo resaltan la importancia de los formatos en una red y otra, uno de los
entrevistados define a Facebook como contacto social y a Twitter como

contacto comunicativo.

Asimismo los empresarios identificaron que Facebook satisface la necesidad
de interactuar socialmente con la audiencia, acercando la marca al consumidor
mediante publicidad. Esto permite viralizar contenidos y tener mayor

reconocimiento de marca.
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Por otra parte determinan que Twitter es el medio que permite una
comunicacién inmediata y rapida con un alcance mayor para cualquier
empresa; también identifican un aspecto importante dentro de la red, los links y
hashtags, estos dos aspectos pueden funcionar como vinculos a otras
plataformas que a la empresa le interese direccionar a su cliente, o pueden
crear tendencias sobre un tema determinado. A pesar de que tres
entrevistados no cuentan con Twitter s6lo dos personas no respondieron a la

pregunta.
2.4 Incognitas que nacen frente al analisis

Al analizar el informe de las entrevistas, se levantan ciertas inquietudes para la
investigacién, ya que no se conoce qué necesidad fundamental satisface una

red social como Facebook y Twitter.

Para tratar de responder a estas interrogantes se formularon dos preguntas en
las redes, las mismas que se lanzan en Facebook como una publicacion para
los usuarios de la red, quienes estan familiarizados con el uso de esta
plataforma como un perfil personal y un perfil profesional (Anexo 1). El objetivo
de generar esta interaccién es conocer, primero, la opinién del publico frente a
si estas dos redes satisfacen necesidades o emociones; y segundo a saber si

las empresas se dirigen a su target o al target de la red social.

Por la facilidad que Twitter ofrece para direccionar contenido, dentro de las
preguntas se menciona a revistas especializadas, agencias de publicidad y
expertos en marketing digital y social media, para obtener una respuesta
inmediata. La finalidad es encontrar un punto de vista profesional sobre las
preguntas.Las mismas que se detallan a continuaciéon y se concluyen al final

del capitulo. (Anexo 2).
¢, Facebook y Twitter satisfacen emociones o necesidades?

Segun el experto Alfredo Vela Zacala, las redes sociales satisfacen emociones
y necesidades; necesidad: la necesidad de relacionarse y emociones: permite
comunicar alegrias, tristezas, pertenencia a grupos, etc. Mientras que el
conferencista social media, Octavio Regalado, nos indica que para cada

persona satisface cosas diferentes.

28



Carlos Virues, Director Digital, de Reprise Media de McCann Erickson Ecuador
afirma que las redes satisfacen los dos aspectos pero que su principal funcion
es obtener interaccion con los usuarios que se refleje en una fidelizacion, lo
que él lo define como engagement.

Por otro lado los usuarios cotidianos concuerdan con el experto Alfredo Vela,
donde aseguran que las redes sociales satisface ambas necesidades; una
persona coincide con el conferencista social media Octavio Regalado,
deduciendo que a cada persona satisface cosas diferentes y a dos personas

les parece que ninguna teoria es acertada.

¢, Considera que una empresa al unirse a Facebook y Twitter se dirige a su

target o al target de la red social?

Vela y Regalado coinciden en que lo correcto es enfocarse a su target como en
cualquier otro mercado, aspecto en el que Virues complementa que si bien se
dirige al target de la empresa, se debe conocer cOmo conversar con ese

publico y asi llegar a ser su referencia en las redes sociales.

Insights Magazine, revista especializada en tendencias de marketing en
Ecuador, manifiesta que “siempre se apunta al target a través del contenido

diferenciado. No hay que estar en todas las redes sino en las de tu target”.

La mayoria de los usuarios coinciden con los expertos, acotando que deben

dirigirse a su target como en cualquier mercado.

Entre las respuestas aparecen algunos factores que rescatar:

e Depende del manejo adecuado del contenido en la red social para
atraer a su publico objetivo.

e No importa el target, tan so6lo construir una imagen y posicionarla.

e Las redes sociales ayudan a la recordacién de marca.

e Las redes sociales tratan de posicionar una marca, producto,

servicio.
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Conclusioén:

Si bien cualquier espacio en la web representa comunicacion para las PYMES,
no todas las redes sociales son las mas adecuadas para invertir recursos y

esfuerzos.

Los objetivos de los empresarios se concentran en difundir y promocionar su
empresa mediante un medio econémico y de alto alcance, como Facebook y
Twitter. Sin embargo al analizar los contenidos publicados en las mismas se
observa que éstos no estan direccionados a cumplir dichos objetivos. Gracias
a la investigacion se concluye que gran parte de las PYMES cuencanas estan
presentes en las redes sociales por tendencia y sin el conocimiento basico para

manejar sus contenidos de forma eficiente.

Con respecto a si una red social satisface una necesidad emocional, gracias a
las respuestas, se determina que es indispensable que cualquier accién esté
relacionada a una emocion, de lo contrario no se consigue el engagement ni la
fidelizacion del cliente. Las personas se afianzan a algo intangible cuando les
aporta valor, identidad, motivacion; en base a estas emociones el usuario toma

decisiones a corto o largo plazo.
2.5 Parametros a investigar dentro del manejo de Facebook y Twitter.

Las empresas que se escogieron como universo de andlisis se caracterizan por
la poca interaccién de usuarios, publicacion de contenidos dispersos y
confusos en las plataformas sociales de Facebook o Twitter, es decir aquellas
gue no ejecutan las acciones recomendadas para aprovechar estas redes

sociales.

Algunas de las empresas cuentan con una Fan Page y un perfil de Twitter,
otras no; este pardmetro permite conocer la razon por la que las PYMES
consideran que estar obligatoriamente en Facebook y no en Twitter es la

tendencia.

La muestra resalta las principales falencias y fortalezas de un manejo in house

de una cuenta.

30



Patricia Behisa®, en su articulo digital, publicado en su pégina web personal

ptriciabehisa.com, Cémo redactar contenido para redes sociales, indica que la

efectividad de una estrategia digital de contenidos funciona siempre que se
tenga claro cudles son los objetivos, a donde se planea llegar y una vez
establecido el target a quien se dirigird la empresa, en funcibn a estos

lineamientos los contenidos deben ser:

a) Concreto: lo ideal es ser concisos, generar mensajes cortos, comunicar
de manera clara la idea y con la capacidad de despertar emociones para

gue el usuario pueda sentirse identificado.

b) Ordenado: un contenido que sea capaz de comunicar, mas no confundir

al usuario. Saber utilizar las palabras y términos de facil entendimiento.

c) Cuidar la expresion: las faltas de ortografia y de gramatica afectan
negativamente a la imagen de las marcas, empresas, profesionales e

incluso usuarios.

d) No abusar de los hashtag: Twitter y Facebook da la facilidad de
introducir palabras claves o hashtag en los textos a publicar, lo
importante es no abusar de estos. El uso excesivo dificulta la visibilidad
del texto y genera confusion, éstas deben ser utilizadas para habilitar la
aparicion en listas o para generar tendencias en el caso de Twitter.

Como se puede observar en el siguiente ejemplo:

* patricia Behisa, Estratega de Marketing Digital y Social Media, Estrategia de Contenidos, Directora
Editorial Revista Sentido de Mujer.
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Eureka Disefio y Desarrollo Movil
14 de msyo @

Neo hemos sido los primeros... pero seremos los mejores!
Piensa diferente, #PiensaEnEureka

N\ s

3
KEEP

CALM

we're

very good
developers

Me gusta - Comentar  Compartir

Eureka Diseno y Desarrollo Movil #iOS #Android #Web #Developer
#OSDeveloper #AndroidDeveloper #WebDeveloper #Cusncs =Azuay
#Ecuador

14 de mayo a Isis) 12:56 - Me gusts

llustracion 2 Fuente: Facebook. Muro de Eureka.

e) Aprovechar del contenido multimedia: Publicar imagenes como parte del
contenido impacta mas que solo texto, lo ideal es que se maneje una
estrategia en la que se pueda usar varios formatos: videos, imagenes
fotografias, infografias, etc.

f) Interactuar amigablemente (likes y comentarios): A menudo los usuarios
de Facebook desean encontrar un contenido interesante que les aporte
valor. Encontrar a una persona capaz de responder a cada una de sus
inquietudes de una manera eficaz, con un tono amable, amigable,
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9)

h)

cordial. Sélo de este modo selograra incrementar el nimero de likes,

comentarios y compartidos, generando la viralidad e impacto.

Impacto (compartir / viralizar): Facebook permite compartir contenidos
gue se pueden viralizar, por ser una red social universal permite que la
informacion se disperse por los distintos grupos sociales alrededor del
mundo.

Javier Celaya en su libro digital, La Empresa en la Web 2.0, establece

una matriz que determina cual es la mejor herramienta que ofrece una
red social para una empresa. A Facebook lo califica como una “buena
herramienta de visibilidad aunque los motores de busqueda todavia no la
registren de la mejor manera” (12). La visibilidad de una empresa gracias
a la difusion que le permita Facebook, recae en el impacto de sus
contenidos frente a los usuarios. Facebook es una herramienta muy
potente de comunicacion organizacional, cuyo principal problema es la
saturacion, cada dia hay mayor numero de empresas, paginas y
perfiles, cada dia es mas complejo destacar la informacion, indica

Celaya.

Promocion: Si bien las redes sociales se caracterizan por el feedback
entre usuarios, dentro del ambito empresarial se debe considerar que los
contenidos son una parte de ese feedback organico que se consigue,
pero para generar mayor interaccion es necesaria la inversion.

Francisco Campos Freire, profesor de Comunicacion Social de la
Universidad de Santiago de Compostela, afirma en su articulo Las redes

sociales trastocan los modelos de los medios de comunicacion

tradicionales, publicado en la Revista Latina de Comunicacion Social No.
63, que “Las redes sociales, como plataformas de distribucion de
contenidos que son, generan su actividad y buena parte de su flujo de
contenidos en base a la economia de la colaboracion y contraprestacion

gratuita de los usuarios, [...]" (287 - 293).

Cumplir con los objetivos de la empresa: toda accién dentro de la

empresa debe estar alineada a los objetivos de negocio que tiene,
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cualquier actividad se convierte en inversion para la promociéon de la

marca.

Para complementar los parametros que se analizan, se hace referencia
a las 4 F del marketing digital que propone Paul Fleming en su libro
Hablemos de Marketing Interactivo: reflexiones sobre marketing digital y

comercio _electrénico, los mismos que son aplicables a cualquier

promocion que se realice en la web:

“Flujo: estado mental en el que entra el cibernauta si hay
bastantes posibilidades de interactividad y un alto nivel de interés
en la informacion. La atencion total del cliente.

Funcionalidad: una web ha de ser atractiva y tener una home
page atractiva, ademas de una navegacion clara que ayude al
usuario a orientarse.

Feedback: el profesional de la publicidad tiene la oportunidad de
conseguir la informacion méas importante. La informacion sobre su
producto, que viene directamente de sus clientes. Se trata de
establecer un dialogo con los clientes.

Fidelizacion: crear comunidades de clientes que aporten con
contenidos frescos, estableciendo un didlogo personalizado con
nuestros clientes. Haran que estos sean mas fieles a nuestros

productos”. (Fleming 32).
2.6 ¢ Por qué lared Facebook y el microblogTwitter?
La publicidad ha evolucionado gracias a las actualizaciones tecnolégicas, las
mismas que el publico las absorbe como parte de su vida diaria. Una de las

innovaciones que se ha dado en los ultimos diez afios son estas plataformas

sociales, cuyo éxito recae en la conexion social e interaccion entre usuarios.
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2.6.1 Hacer amigos es el objetivo de Facebook

Facebook, si bien nace como una red social de conexidn entre personas para
construir relaciones interpersonales, hoy en dia, esta plataforma se ve como un

medio de promocion barato y sobre todo masivo.

¢Por qué amigos y no fans?, pues la personalizacion se basa en hacerlos
sentir especiales, asi como una relacion de pareja o amigos cuando se les
regala algo personalizado es porque son importantes, el cliente es igual a un
amigo porque si se siente especial hara todo por la empresa y la

marca.(Fleming 31).

Las empresas han optado por estar dentro de Facebook con una fan page por
la tendencia que esto representa. Esto genera que aquellas empresas que no
tienen los recursos para invertir en el manejo profesional de Facebook,
desperdicien esfuerzos y no se aproveche los datos que se pueden recolectar

del usuario y que favorezca a la empresa, a su producto o servicio.

2.6.2 Twitter una plataforma de opinion

Por otro lado Twitter nace como una red de opinibn mas segmentada, donde
intercambiar criterios 0 comentarios frente a diversos temas era la parte
medular, ahora este microblogging se ha convertido en el espacio para que
lideres de opinidn, marcas, figuras politicas y personas comunes interactien a

tiempo real.

Gracias a la naturaleza de Twitter el usuario de la red tiene un perfil diferente al
de Facebook, escoge mejor el contenido, gracias a un limitante en formato 140

caracteres.
Desde esta vision cada red tiene su perfil y no todas las marcas o empresas

deben estar en las dos redes, pues se debe determinar el cobmo, qué y a quién

se quiere comunicatr.
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2.7 Andlisis del impacto y feedback de las redes sociales en las

pequefias empresas cuencanas.

Gracias a los indicadores definidos en este capitulo se puede medir cada uno
de los aspectos que se deben considerar al momento de comunicar en
Facebook o Twitter. Cada parametro es un indicador que representa el 10% y
juntos suman un 100% de cumplimiento. El valor se determina gracias a la
importancia que tiene cada uno de ellos; se considera que todos cumplen un rol

importante para que la promocion en Facebook o Twitter funcione.

Para esto se realizé una matriz donde se exponen cada aspecto como un

indicador que permite su medicion, la misma se coloca a continuacion:
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2.7.1 Matriz Facebook

Matriz de indicadores de las estrategias elaboradas para el target de las pequenas empresas en FB

Pesos de cada parametro

Facebook
10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
— .. Interaccion : = - limiento d
Empresa/findicador |Contenido concreto|Contenido ordenado| Cuidar la expresion Uso de Hashtags  |Contenido Multimedia " ertau:lon 1 mlpa tl’ . Promaocidn P/S| .me {miento El'l Total
[ Likes . |Compartido/viralidad objetivo empresarial
Comentario
: ne no no no si no ne no ne no
Publisa
o o o o 10 o 0 o o
sefal X no no no no no no no no no no
o o o o o o o o o
Dental Care no no si no =i no no no =i no
o o 10 o 10 o o o 10
. no no si no si no ne no si no
0 o 10 0 10 o 0 0 10
. si no si si si no no no si no
Fotograda
10 o 10 10 10 o o o 10 o 50
no no si si si na no no si na
Eureka
o o 10 10 10 o o o 10 o 40
. Iy ; no no si no si si si no si si
Dimension Mujer
0 o 10 0 10 10 10 0 10 10 60

Tabla 2 (Fuente: Ma. Fernanda Elizalde y Ma. Belén Morocho)
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2.7.1.1 Anélisis:

En el presente cuadro se analizan los parametros que las empresas deben cumplir
para que el manejo in house de una cuenta en Facebook rinda 6ptimamente, cada

casilla Si es igual al 10% y NO al 0%.

Se puede observar que la mayor parte de las empresas (5 de 7) cumplen con el
minimo del indicador, es decir menos a un 40% de parametros cumplidos, lo que

representa un rendimiento bajo de la plataforma social.

Dental Care, Estratelia Eventos y Eureka cuentan con tres parametros similares:
Cuida su lenguaje al publicar contenido, se comparte material multimedia sean
fotografias o videos y cumplen el objetivo de promocionar su producto o servicio;
pero carecen de un objetivo empresarial detras y no complementan su mensaje
con las multiples herramientas de la red. Asimismo se obtiene que dos empresas
no cumplen con ninguno de los aspectos, es decir no tienen un contenido que se
pueda compartir o que permita al usuario interactuar con la pagina, lo que da
como resultado un desempefio de apenas un 10% y 0% de la comunicacién

digital.

Por otro lado surgen datos interesantes de dos empresas, primero, Fotograda a
pesar de contar con contenido multimedia, lenguaje adecuado, contenido
concreto, uso de hashtags; su interacciéon es baja, resultado que la empresa debe
considerar ya que Facebook es un espacio de publicidad digital y como en
cualquier estrategia se debe tomar en cuenta el por qué se comunica y ademas

del objetivo de la empresa.

En segundo lugar, Dimensién Mujer, no cuenta con una fan page, su contenido es
extenso y no tiene un orden especifico, no utiliza hashtags, pero cuenta con alta
interaccion en sus contenidos (llustracion 2 y 3). Es importante destacar la
naturaleza del servicio de Dimension Mujer, la belleza, esto representa un nivel de
involucramiento mayor del usuario, por lo que los contenidos cortos no

funcionarian gracias a la necesidad de conocer en profundidad el servicio.

38



Blogratia Informackon fotos Avwg o Mas -

llustracion 3 (Fuente: Facebook.com/dimension.mujer)
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llustracion 4 (Fuente: facebook.com/dimension.mujer)

Los usuarios buscan informaciéon de calidad para compartirla y sobre todo que les
aporte valor al tiempo que dedican a comentar, a dar un like, a compartir cualquier

contenido. (Fleming 32).
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2.7.2 Matriz Twitter

Matriz de indicadores de las estrategias elaboradas para el target de las pequenas empresas en TWT

. Pesos de cada parametro
Twitter
10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Interaccion | Interaccion / |Impacto Compartido (TR TUET 3
tmpresa/IndicadofContenido concreto|Contenido ordenado| Cuidar la expresion|Uso de Hashtags| Contenido Multimedia B . pa B pa Promocion P/S objetivo Total
[ Favoritos | Comentario RT /viralidad B
empresarial
) no no no no no no no no no no
Jublisa
0 0 0 0 0 0 o o 0
o no no no si si no no no no no
sefial X
0 0 0 10 10 0 0 0 0
T — no no no no no no no no no no
] o ] o ] o o o ]
no no no no no no no no no no
zstratelia Eventos
0 0 0 0 0 0 o o 0
. no no no no no no no no no no
~otdgrada
0 0 0 0 0 0 0 o 0
| si si si si si no no no si no
cureka
10 10 10 10 10 o o o 10
) . . no no no no no no no no no no
Jimension Mujer
0 0 0 0 0 0 o o 0

Tabla 3: (Fuente: Ma. Fernanda Elizalde y Ma. Belén Morocho)
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2.7.2.1 Andlisis:

Para Twitter se utiliza la misma mecéanica de medicion, con la diferencia que en
esta red existen formatos diferentes para una accion, por ejemplo: like = favorito,

compartir = RT (retweet).

A diferencia de Facebook se observa que sélo el 29% de las empresas cuentan

con Twitter para promocionar su producto o servicio, Sefial X y Eureka.

Dental Care, Estratelia Eventos, MAP ALL UP, Dimension Mujer y Publisa, no lo

han considerado para su comunicacion.

Este panorama permite analizar la tendencia que marca Facebook frente a
Twitter, los empresarios conocen de la existencia de las dos redes sociales, pero

consideran que Facebook es mas conveniente para su marca.

Citando nuevamente a los expertos, es importante dirigirse al target de la PYME.
Los casos claramente no apuntan a este concepto ya que los duefios se inclinan

por la tendencia y no por lo mas adecuado para su empresa.

Retomando las empresas que tienen Twitter, Sefial X comparte todos los
contenidos que publica en Facebook, accién que disminuye esfuerzos pero
dificulta la fluidez y comprension del contenido en dicha red, como se puede

observar en la siguiente ilustracion.
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Tweets Tweets vy respuestas

sefal X = 4 de jun

Nece5|tas solucmnes innovadoras?

Visita senalx.com vy conoce nuestra extensa variedad..! fb.me
S2Dr2QLTOP

Sefial X = 2de

Un excelente inicio de semana a todos nuestros amigo creativos. ! fb.me
7ZZB8TpN

Sefial X & 28 de may
Una gran vanedad de soluciones publicitarias..! fbh.me/lbiHa

Sefial X & 27 de may
Mejoramos d|a a dia para ofrecerte un servicio de CALIDAD.! fb.me

J3vmhoFrve

Sefial X @ 23 de may
Comumca tus ideas a través de nuestros productos..!! fb.me/lvMMFIdJE

llustracion 5 (Fuente: https://twitter.com/senalx)

Por otro lado Eureka, comunica de manera concreta con hashtags, el contenido
es comprensible, comparte multimedia y promociona su servicio; pero no obtiene
interaccion; nuevamente recae en la importancia de comunicar el objetivo

empresarial.

Ademas vale resaltar la naturaleza del producto, Eureka es tecnologia e
informatica por lo que el contenido es de suma importancia para su target, un
nicho especifico que se interesa por temas tecnologicos, en este caso aplica un

grupo especializado en Twitter.
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Por su parte Sefial X es disefio, es mas visual, por lo que su red mas adecuada,
por sus caracteristicas es Facebook porque le permite compartir mayor contenido

multimedia.

43



CAPITULO IlI

Guia estratégica para el manejo correcto de la red social Facebook y

el microblogging Twitter en las pymes cuencanas

Introduccidén

El presente capitulo es la guia elaborada para las PYMES, la misma se anexa al

trabajo académico.

El documento se enviara digitalmente a las empresas que colaboraron al

desarrollo de la tesis, conjuntamente con una carta de agradecimiento.
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CAPITULO IV

Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones

Una de las grandes deficiencias de las PYMES cuencanas es la falta de

conocimiento de cOmo presentar su marca en estos medios de comunicacion no

convencionales.

Las PYMES cuencanas utilizan Facebook o Twitter por estar en una tendencia o

moda digital, es decir por tener lo que la competencia tiene, pero muchas veces

esta presencia en vez de impulsar la marca, la opaca por desperdiciar recursos

en actividades que no estan alineadas a los objetivos de la empresa.

La culminacion de la presente investigacion permite exponer las siguientes

conclusiones:

La era tecnoldgica presenta a las empresas una oportunidad de
acercamiento a la comunidad a través de plataformas digitales, sean
estas: redes sociales, blogs, microblogs, paginas web, radios online entre
otros; que son medios de comunicacién e interaccién no convencionales
de alta aceptacion.

Twitter es un microbloging que puede ayudar a generar contenidos
directos y efectivos, siempre y cuando haya investigacion o datos de valor.
Facebook es una de las redes sociales de gran carga visual, por su
adaptacion a imagenes y videos, aplicaciones y textos, lo que hace de
ésta una plataforma ideal para vender o promocionar un producto, servicio

0 empresa.
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Vvi.

Vii.

viil.

Las PYMES cuencanas no dan el suficiente valor e importancia a las
redes sociales, por desconocimiento del uso de las mismas o por
desconfianza de efectividad.

Facebook y Twitter son dos plataformas diferentes por ende su publico es
distinto y requiere estrategias comunicacionales que se adapte a cada una
de ellas en busca de un objetivo comun, sea posicionar una marca,
producto o servicio.

Facebook y Twitter deben ser vistos como una oportunidad para las
PYMES cuencanas que deseen posicionar su marca a bajo costo y de
manera versatil.

Facebook y Twitter, hacen que las empresas sean percibidas como

modernas, por el uso de nuevas herramientas de comunicacion.

Facebook y Twitter, usados de la manera correcta, son herramientas
comunicacionales vitales para las PYMES cuencanas que deseen
promocionarse a bajo costo y tener un mayor acercamiento con su
publico.

Las fortalezas que dan Facebook y Twitter son la viralizacion de
contenidos y la concentracién de informacion en grupos especificos, con
recursos minimos de inversion.

A mas de vender o posicionar la imagen de una empresa, tanto Facebook
como Twitter permiten conocer y obtener informacién valiosa del publico a

quien se dirigen.
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4.2Recomendaciones

Vvi.

Vii.

viil.

Es importante conocer la funcionalidad de Facebook y Twitter para una
ejecucion adecuada de la estrategia de marketing digital de las PYMES.
De este modo se evitan gastos innecesarios de tiempo y recursos.

Es necesario conocer la marca, producto o servicio para saber como
venderlo o promocionarlo en redes sociales. Un brief, que traducido al
espafiol quiere decir levantamiento de informacién, permite, cuando es
completo y pertinente, identificar las cualidades a destacar y qué
comunicar.

Facebook es una de las redes sociales que posee actualizaciones de
formato constantemente, por este motivo es importante actualizar la
estrategia de manera que se adapte a cualquier cambio.

Asi como cualquier medio de comunicacion Facebook y Twitter deben
tener un manual de manejo de crisis.

Las redes sociales requieren de tiempo a la hora de usarlas, pues se
maneja la imagen de una empresa y el éxito online que ésta obtenga,
dependera del manejo estratégico.

Es recomendable que se identifique cual es el propdsito de la empresa y
se elabore un plan estratégico adecuado para cumplir ese objetivo.
Cuando se habla de plan estratégico, se refiere a las diferentes acciones a
emplear para cumplir objetivos en redes sociales.

El manejo inhouse disminuye costos, pero es indispensable familiarizarse
con las caracteristicas y funcionalidades de Facebook y Twitter, de este
modo se logra un acercamiento a su publico, pero sobre todo se fideliza.
La presente guia es un aporte para el manejo correcto de Facebook y
Twitter de una PYME, para lograr los resultados deseados sin necesidad

de una fuerte inversion.
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Referencias:
GLOSARIO

Brief: Término inglés que refiere a la entrega de informacién para generar

contenido.

Comunidad: espacio donde las personas se comunican y comparten informacion
de interés comun a través de mensajes escritos, imagenes o enlaces, por lo

general se maneja este término en Facebook.

Contrasefia: También llamado “Password, Clave o Login”. Es un conjunto de
caracteres alfanumeéricos, es decir que puede contener palabras y nameros, es
una informacién secreta y necesaria para poder acceder algun servicio, es una

forma de autentificacion utilizada para acceder algun sitio en Internet.

Cuenta de correo: Correo electrénico para enviar y recibir mensajes. (Ver guia
en Discapnet sobre correo electronico)

Cuenta de perfil: Son los datos con que se reconoce a la persona que accede a
ese perfil. El perfil tiene su nombre de USUARIO y su CONTRASENA. Datos

obligatorios para poder acceder por ejemplo a la red social Facebook.

Editar: Es un concepto informatico, es la accién de crear o modificar algo en un

formulario, o pagina web.

Engagement: Palabra que al traducirse al espafol es “compromiso”, en redes
sociales esto se refiere a la conexion o nivel de compromiso que tenga el usuario

con la marca.

Etiquetar a una persona: Funcion de Facebook, que posibilita el nhombrar a
otros usuarios en una foto que se ha subido a la red, ese usuario recibe un
mensaje y le avisa que ha sido etiquetado, a su vez esta personas tiene la
posibilidad de ver esta etiqueta y poner un comentario, Existe la opcion de

eliminarla al final de la lista de todas las personas que han sido etiquetadas.
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Facebook: Segunda red social dentro de Internet mas popular del mundo.

Feedback: Término inglés que al traducirlo quiere decir “dar respuesta o

retroalimentacion”

Hashtag: palabra que genera una tendencia en Facebook y en Twitter,
(#palabra)

Icono: Imagen, dibujo o figura que se utiliza para mostrar algo en representacién

de otra que la sustituye. Puede ser una imagen, enlace, estado de animo, etc.

Inhouse: Término inglés que traducido es “dentro de casa”, hace referencia a las

acciones realizadas dentro de un lugar, empresa, compafia, etc.

Link: Palabra en ingles que se refiere a un vinculo o enlace digital para acceder

rapidamente.

Lead: En términos de web 2.0, se refiere a la exposicion de datos de los usuarios

de cualquier plataforma social: Facebook, Twitter, Youtube, blog, etc.

Microsite: sitios web individuales que complementan una pagina web principal,

se utiliza por espacios cortos de tiempo.

Insights: se consideran las razones implicitas detras de una accion o decision

del consumidor, el por qué se comporta de una manera especifica.

Pagina web: Sitio disponible en internet con informacion especifica sobre uno o
varios temas, llamado también Web o portal Web, su contenido puede ser

variado y con enlaces a otras paginas.

Perfil: En este caso y guia, es un sitio dentro de la Red Social donde aparece

una descripcion del usuario con los datos aportados por el mismo.

PYMES: Siglas de pequefias y medianas empresas
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Red Social: Comunidad de personas, que se comunican y comparten

informacion a través de la plataforma.

Registro: Paso fundamental para formar parte de una red social. Es la pagina
donde se ha de poner los datos del perfil usuario contestando a una serie de

preguntas.

Retweet(RT): término que se utiliza en Twitter para replicar un twitt.
Target: término que define al publico objetivo de una marca.
Tweet: publicacion de maximo 140 caracteres en Twitter.

Twitter: Microblog que permite compartir contenido con un maximo de 140

caracteres.

Usuario: En términos informaticos, es la persona que usa un servicio en internet,
por ejemplo en el caso de la Red Social Facebook, puede ser un nombre
inventado o un nombre que guste, este se solicitard siempre junto con la

contrasefia para acceder al servicio escogido.

Viralidad: palabra que refiere al alcance que tiene un contenido por los
compartidos que tiene. Lo que refiere a un contenido viral o un virus, se expande

rapidamente.
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Anexos:

Anexo 1: Preguntas expuesta en Facebook para usuarios de la red

pregunta:

¢éLas redes sociales satisfacen emociones o necesidades?

Me gusta - Comentar - Compartir
A Alicia Peldez, Balen Rubio y 2 personas mas les gusta esto.

|' Santiago Escandon Twice
A 26 de marzo 2 la(s) 12:24 - Yanomegusta *¢3 1

f W8 Ricardo Xavier Mena Velasquez dependoiendo, segin maslow la integracion social
?T‘ es una necesidad, y este canal a permitido encontrarse con familiares a muchos
usuarios, ahora la aberracidn del mismo en busqueda de Iz aprovacidn mayoritaria por
medio de fikes, si trastoca un problema emocional que debe ser remediado, ejemplo fotos
en ropa intima,
26 de marzo a Ia(s) 12:28 - Yano me qusts *#32

Jo Bennett Necesidad emocional sarian las palabras, Ia finalidad de una red social, es
como su nombre o cita, ser activamente sociables, ser aceptados, creo que Maslow no
vio venir Iz era de las * relaciones interpersonales via web®

26 de marzo 2 la(s) 12:42 - Yanome gustz * 3 2

P8 Ricardo Xavier Mena Velasquez Pero el medio ya ha hecho necesario el uso de las
b ¥ redes, y en la distancia se han aliviado muchas relaciones de irrumpir su comunicacion
o de estar pendientes de Jos mas queridos. Asi mismo se ha transformado en una bitdcora
de nuestras vidas, fotos, momentos, ideas, todo se anota zhi, no esta bien lo se pero nos
hemos vuelto dependientes Jo Bennett
26 de marzo a ka(s) 13:28 - Editado + Me gusta

ey

' Fausto Feijoo ninguna de las dos una cosa es el poder comunicar por los difererntes
medios y otra es el estar junto a las personas
26 de marzo a la(s) 14:57 * Yanome gusta e 1
p Fernando Correa Ponton Satisfacen ansiedades...
Sl

27 de marzo a la(s) 16:47 - Yanome gusts * 63 2

Daniela Larrea none
28 de marzo a lafs) 10:15- Yanomegusta ‘e 1

llustracion 36 (Fuente: https://www.facebook.com/mafernanda.elizalde)

con

Anexo 2: Preguntas expuesta en Facebook para usuarios de la red con

pregunta:
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https://www.facebook.com/mafernanda.elizalde

MaFernanda Elizalde
"3 Hace 18 horas @&

Su respuesta es muy valiosa para mi.

éConsideran que una emprasa al introducirse a facebook con una "Fan page”
esta apuntando a su target/ plblico objetivo o al de la red social? en este caso
facebook.
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llustracion 37 (Fuente: https://www.facebook.com/mafernanda.elizalde)

Anexo 5: Pregunta direccionada por medio de Twitter a expertos en social media
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llustracién 38 (Fuente: www.twitter.com/mafer_elizalde)

Anexo 6: Preguntas direccionadas por medio de Twitter a expertos en

media.
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llustracién 39 (Fuente: www.twitter.com/mafer_elizalde)
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(& Belén Morocho A. “BeliMorocho - 26 de mar
¢ Considera qué una empresa al unirse a FB O TWT esta apuntando a su target o al
target de la red social? @Insights_ @jpdelal

Reducir 4 Responder W Eliminar % Favorito ==+ Mas
18:28 - 25 de mar. de 2014 - Detalles
Insights @Iinsights_ - 26 de mar

lm @BeliMorocho @jpdelal Se apunta al target a través del contenido diferenciado. No
hay que estar en todas las redes sino las de tu target.

® Ocultar conversacién 4 Responder t3 Retwittear % Favorito ee+ Mas

19:31 - 25 de mar. de 2014 - Detalles
Responder a @Insights_ @jpdelal

2 Belén Morocho A. ©iEeliMorocho - 26 de mar
@Insights_ @jpdelal mil gracias, es valioso su aporte
Abrir

llustracién 40 (Fuente: https://twitter.com/i/notifications)

Anexo 7: Consulta realizada via correo electronico a experto
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Virues, Carlos (WIO-UMW) <carlos virues@reprisemedia.coms= 7 de abr.
para mi [=

Estimada Belen mil disculpas por la demora.
Si estoy a tiempo le respondo las consultas:

1. iConsiders que una empresa &l unirse 2 FB o TWT se dirige & su target o &l target de Iz red social?
Se dirige & su target, ¥& que uno debe aprendsr como conversar con ellos
2. ¢FBy TWT apela a las emociones o a cumplir necesidades?
Las dos cosas
3. ;Una red social vende o sélo posiciona marca?

Lo que principalmente genera es engagement

“reprisemedia

Carlos Virues
Director Digital - Ecuador

Phone: 583 2 3966861

mail: carlos.virues@reprisemedia.com
Finlandia n36-41 y Suecia
reprisemedia.com | blog

Foilow us on Twitter: @RepriseMedia

llustracion 41 (Fuente:

https://mail.google.com/mail/u/0/#search/carlos.virues%40reprisemedia.com/1451dc9651a6faa7)

ANEXO 8

Guia de entrevistas.

1. Con una palabra defina a Facebook.

2. Por qué optd por crear una cuenta en Facebook para su

empresa.

3. Por qué optd por crear una cuenta en twitter para su

empresa.

4. Estrategias de comunicacion digital.

. Objetivos de estar en Facebook/ twitter.
. Importancia de Facebook y twitter para la imagen de su
empresa.


https://mail.google.com/mail/u/0/#search/carlos.virues%40reprisemedia.com/1451dc9651a6faa7

7. Enumerar aspectos importantes que conozca de Facebook
/ twitter.

8. En una frase digame la necesidad que satisface Facebook.

9. En una frase digame la necesidad que satisface Twitter.

ANEXO 9

Lista de entrevistados:

® N UL e WD RE

Eureka: Juan Sebastian Landy.

All Up: Paola Ortega Andrade.

Dental Care: Pedro Davalos.

Estratelia Eventos: Crsithina Romero.
Fotograda: Cristhian Gonzalez.
Dimensidon Mujer: Verdnica Escandon.
Publisa: Rubén Cazorla.

Sefnal X: Alexandra Ulloa
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