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RESUMEN

El siguiente estudio muestra un enfoque social que es aplicable a los
conocimientos de ingenieria, mejorando el impacto que las empresas tienen
en las redes sociales y en el internet en general. El desarrollo de aplicaciones
estrechamente relacionadas con las redes sociales, construcciones de
estrategias de posicionamiento en la WEB vy la explotacién de los nuevos
medios de comunicacion digital, son competencias que el profesional en
sistemas puede dominar con facilidad y de esta manera, crear una ventaja

competitiva e importante frente a otras empresas.

El concepto de redes sociales es comunmente visto como un espacio
de ocio y entretenimiento, este concepto en su mayor parte errado, dista
mucho del su verdadero potencial, las redes sociales también son un campo
de investigacion, ingenieria y negocios, que durante estos ultimos afios ha

crecido de manera exorbitante.

Con esta investigacion se dejo planteado no sélo un modelo sino que
ademas se aumento el interés y conocimiento sobre la creacion de software,
herramientas, metodologias y estudios que ingresen en esta nueva rama de
la era digital, permitiendo a las empresas adoptar un modelo inteligente para

sacarle su maximo provecho a las redes sociales.
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INTRODUCCION

Actualmente el internet y mas especificamente las redes sociales se
han convertido en el canal mas efectivo para la comunicaciéon global, es
debido a esto que durante los ultimos anos se ha observado como las

empresas han puesto su interés en esta nueva manera de comunicarse.

“Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
evolucionaron en los ultimos afios de manera exponencial. La capacidad de
interconexion a través de la red y programas de facil manejo son parte de ese
crecimiento. En ese sentido, las redes sociales, con su capacidad innata de
crear comunidad, se perfilan como una alternativa interesante para incluir en

los procesos educativos” (Kirchman, 2010)

El que una empresa tenga presencia en las redes sociales, implica una
comunicacion directa con las personas, que al final se tornan clientes
potenciales. Este nuevo modelo de comunicacion implica cambios y
aprendizaje sobre las diferentes estrategias que se deben usar para poder

alcanzar los objetivos de comunicacion.

“La presencia online se transforma: ya no solo se trata de tener nuestra
propia pagina web, sino una serie de recursos en los que el usuario
participa activamente con nuestro negocio” (Barbara, Juan, Fernando,
Marilin, & Inti, 2012)

Teniendo en cuenta estos factores, las empresas han empezado a
posicionarse en la redes sociales pero en su mayoria adoptandola de una

manera empirica y poco profesional, sin tomar en cuenta situaciones de crisis
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que pueden suceder, donde los resultados pueden ser muy perjudiciales como
la gran cantidad de contenido e informacion basura existente en las redes
sociales, que puede tergiversar la perspectiva que se tiene sobre el cliente.
Para realizar de buena manera una incursion en las redes sociales y
aprovechar el potencial de informacion que proveen, se plantea la creacion
de herramientas, aplicaciones, software, manuales y guias técnicas
especializadas en este campo para un mejor analisis, que ayude a separar la
informacion valiosa y sepa ademas que hacer con esta, ofreciendo de esta

manera un soporte para la toma de decisiones.
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UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION

En el Ecuador en el afio 2013, 1°081.620 de habitantes equivalente al
6.8% de la poblacién de ecuatorianos, utilizan redes sociales, el 28.3% de los
hogares a nivel nacional tienen acceso a internet (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos INEC, 2013). Estos datos demuestran la insercion que
tienen las TIC’S en nuestra poblacion, por esta razén es importante empezar
con la formalizacion de métodos y herramientas que permitan administrar las
tecnologias de las redes sociales y la WEB de una manera reciproca al

crecimiento que tienen en el Ecuador.

Total poblacion: 15.872.755
~ 14.533.003

46,96%

Si tiene celular
activado

7,95%

Su celular es
SMARTPHONE

7.453.781

1.261.944

6,81%

\ Utiliza Redes
1.081.62@ Sociales

llustracion 1 Porcentaje de poblacion con celular y redes sociales

Actualmente se ha presenciado visto como las redes sociales y medios
en la WEB han empezado a ser entes influyentes en ambitos politicos,

economicos, informativos, negocios y demas. Esto no es de extrafiarse ya que
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el uso de estas tecnologias ya se ha convertido en parte de la cotidianidad de

nuestra poblacién y de esta manera ha ganado una credibilidad importante.

Teniendo en cuenta que en el Ecuador cualquier servicio que use el
espacio espectro eléctrico se considera como servicio basico, las
telecomunicaciones y el internet estan destinadas a evolucionar de una
manera extremadamente rapida, convirtiendo a las redes sociales en un
beneficiario directo de esta evolucién acelerada; esto quiere decir que el
acceso a redes sociales y su uso continuara creciendo en la poblacién

ecuatoriana.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el uso de las redes sociales no solo se limita a la
interacciéon de los usuarios en funcion del ocio o entretenimiento, ahora se
puede ver como las empresas utilizan las redes sociales desde el punto de
vista empresarial para poder posicionarse y ser mas competitivas en el

mercado.

Debido al considerable uso de las redes sociales, también se han
incrementado herramientas que permiten administrar la insercién y promocion
en estas, de tal manera que se han popularizado y ahora son usadas por la
mayoria de las empresas que desean posicionarse en sus mercados
objetivos. El uso de estas herramientas genera la necesidad de conocer las
estrategias que deben emplearse para optimizar el proceso de promociéon y
posicionamiento. De aqui nace la necesidad de contar con un modelo de
estrategias para el posicionamiento que ayuden y guien a los empresarios, al
momento de tomar decisiones basadas en las redes sociales. La falta de
estrategias idoneas o el desconocimiento de su uso, provocan que las
empresas no puedan posicionarse en las redes sociales lo cual implica una

desventaja competitiva con respecto a las que si lo hacen.

Siendo las redes sociales un campo neutral de libre acceso tanto para
empresas grandes como pequeinas, las redes sociales se convierten en una
“oportunidad obligatoria” de las pequefas y medianas empresas de competir

con las grandes corporaciones transnacionales en un mismo campo.

19



¢ Qué clases de procesos metodologicos se usan para el analisis de las
estrategias de posicionamiento en redes sociales en las empresas en proceso

de desarrollo del Ecuador?
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ARBOL DEL PROBLEMA

Efecto 4: Bajas interacciones

empresas

Causa 3: Concepto errado de las
funcionalidades y alcances que una

red social puede tener a nivel

Causa 3.a: Poca importancia a la

Causa 3.b: No considerar a las

Efecto 1: Temor por Efecto 2: Incapacidad de Efecto 3: Poca presencia de
Efect parte de las empresas a manejar de una manera empresas ecuatorianas en las entre usuarios y
ectos incursionar en las redes optima las redes sociales a redes sociales en relacion a su mediantes las redes sociales.
sociales. nivel empresarial. cantidad.
1 i)
|
Problema Desconocimiento de la aplicacion de modelos estratégicos para el posicionamiento en las redes sociales en las
empresas de la ciudad de Manta.
| *! l
Causa 1: Baja importancia que las Causa 2: Escasez de investigaciones
Causa: empresas muestran a la creacién de orientadas a la creacion de estrategias de
Nivel 1 planes estratégicos en las redes redes sociales en el Ecuador.
sociales. empresarial.
i 4 l I 4 1
Causa 1.a: || Causa 1.b: Causa 2.a: Falta de || Causa 2.b: Escasez
Desconocimient Desconocimiento expertos en el de estudios vy
o del potencial y || de casos de éxito ambito de redes | documentos  que presencia en redes sociales
de las ventajas | de empresas sociales que || orienten a las
Causa: de tener una || utilizando planes compartan personas en el
Nivel 2 estrategia en las || estratégicos de conocimientos y || manejo de redes

difundan una

redes sociales. posicionamiento

en las redes cultura orientada a

sociales. las redes sociales.

sociales adaptadas
al medio

ecuatoriano.

redes sociales como una
herramienta de trabajo sino como

medio de ocio.




DEFINICION DEL PROBLEMA

DELIMITACION DE CONTENIDO

Campo: Pequefas y medianas empresas con intenciones que deseen

posicionarse en las redes sociales.
Area: Empresarial.

Aspecto: Creacidn de estrategias para el posicionamiento en las redes
sociales, con resultados comprobados que provean verdaderas
soluciones, mejorando la productividad y competencia de las
empresas en sus mercados especificos. Estas estrategias
fueron creadas estructuradamente para asegurar su efectividad

al momento de su funcionamiento.

DELIMITACION ESPACIAL

Las estrategias desarrolladas fueron usadas en la empresa

Technopark, con planes de posicionamiento en las redes sociales.

DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion y desarrollo de los procesos metodolégicos fueron
realizados en el periodo comprendido entre el 1 de Febrero del 2014 y el 30
de Junio del 2015.
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OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un modelo para empresas medianas y pequenas del
Ecuador en el posicionamiento en redes sociales mediante el estudio de
estrategias social-media para asegurar el éxito de la participacion de las

empresas ecuatorianas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la realidad de las empresas ecuatorianas, con respecto a
la utilizacion de las redes sociales como herramienta para el

posicionamiento en la Web.

e Utilizar modelos de estrategias internacionales y adaptarlas al entorno

local para optimizar su efectividad.

e Analizar la literatura existente en relacion a modelos estratégicos

social-media para el Ecuador.

e Crear un modelo estratégico, de accion en las redes sociales, que

optimice el posicionamiento de las empresas de Manta.
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JUSTIFICACION

Debido al creciente uso de las redes sociales, las diferentes alternativas
y facilidades de uso, las empresas han empezado a utilizarlas para la difusion
Web de su imagen, productos y servicios. El uso de las redes sociales por
parte de las empresas se convierte en un tema profesional, donde, se
encuentra la necesidad de contar con estrategias para el posicionamiento de
las empresas en las redes sociales y de esta manera poder alcanzar sus
objetivos de posicionamiento en la Web de una manera adecuada, manejando
de manera correcta todas la variables y situaciones que pueden suceder en
el mundo de las redes sociales, suceso de mucha importancia, para que estas
estrategias se puedan realizar de una manera rapida y con técnicas

comprobadas.

Por tanto, este proyecto se justifica por los siguientes motivos:

e Permitir a las empresas usar estrategias tecnoldgicas, para alcanzar
sus objetivos de posicionamiento en la Web mediante las redes

sociales.

e Establecer un modelo para el correcto uso de las herramientas en las

redes sociales.

e Facilitar en gran medida la toma de decisiones con altos indices de

efectividad.

e Fomentar el uso de redes sociales con enfoque empresarial y de

manera 6ptima por parte de las empresas.
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IMPACTOS ESPERADOS

Como impacto indirecto se espera fomentar y ayudar en el
emprendimiento de las pequeias y medianas empresas, facilitando su
posicionamiento y visibilidad en mercados objetivos, a través de las redes
sociales, lo cual va a colaborar en las etapas iniciales de promocién de

empresas pequeias y recientes en el Ecuador.

IMPACTOS TECNOLOGICOS

Las nuevas tendencias sobre tecnologia e internet apuntan hacia
nuevas estrategias de negocios, donde se participa activamente y casi de
manera personalizada con el cliente. Las empresas en proceso de
emprendimiento son las mas necesitadas, en cuanto a estrategias efectivas
de posicionamiento, mismas que colaboraran en los objetivos de promocion y

posicionamiento de las empresas.

Tecnologicamente el presente proyecto intenta cambiar el modo de uso
de las redes sociales en el ambito empresarial y de esta manera tecnificar los
procesos de participacion en redes sociales mediante técnicas, planes y

estrategias digitales.

La utilizacion de sistemas informaticos basados en modelos de
simulacion permite fortalecer las bases tecnoldgicas de las empresas,

creando procesos mas rapidos y efectivos.
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IMPACTO SOCIAL

Como impacto indirecto se espera beneficiar directamente a todas las
empresas del Ecuador que estén desarrollando un plan de insercion mediante
las redes sociales, y que por medio de los procesos metodologicos
desarrollados, puedan alcanzar su posicionamiento y visibilidad en mercados
objetivos a través de las redes sociales, colaborando asi en las etapas

iniciales de promocion de empresas pequenas y recientes en el Ecuador.

Se espera ademas, tratar de concebir una visién de negocios a través
de las redes sociales con los empresarios o jefes de mercadeo, donde la
“Social-media” deja de ser solamente una tecnologia para el ocio y diversion,

sino que también es un medio fundamental para los negocios y empresas.
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1 CAPITULO I: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En el presente capitulo se describiran todos los términos referenciales
sobre el cual esta sustentado este trabajo de titulacién, esta fuente de
términos permitira al lector comprender claramente esta investigacion que
describe como las redes sociales y toda su influencia sobre las masas, puede
ser analizada para crear un modelo de estrategias para el posicionamiento en
la web. El capitulo contiene informacion sobre el funcionamiento de las redes

sociales, sus utilidades, tipo y descripciones de estrategias existentes.

1.2 ANTECEDENTES DE INVESTIGACIONES RELACIONADAS AL TEMA

Se encuentran muchos estudios y articulos que tratan el manejo ideal
de una red social para impulsar un objetivo de presencia y reputacion. Estos
estudios presentan un enfoque de procedimientos y recomendaciones a
seqguir para realizar un correcto posicionamiento. Pocos estudios presentan
un enfoque mas técnico orientado a la creacion de modelos, técnicas y analisis
que potencialicen el manejo de las redes sociales enfocado en la realidad

organizacional y cultural del Ecuador.

Estudios de gran calidad como “WSI Social-media Strategy Kit” de WSI,
explican conceptos fundamentales de la presencia en las redes sociales, con

pasos detallados de accion y explicaciones de conceptos.
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1.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES

1.3.1 Modelo
Un modelo es una representacion abstracta tedrica de la realidad que

puede presentar dos utilidades:

o Reducir Complejidad, para ver las caracteristicas importantes que se
encuentran en un proceso, dejando a un lado detalles poco importantes

que harian el analisis mucho mas complejo.

o Predecir concretamente, que se puedan falsar mediante experimentos
u observaciones. De esta forma, los modelos dirigen los estudios
empiricos en una u otra direccion, al sugerir que informacion es mas

importante conseguir.

Cabe recalcar que los modelos no explican directamente lo que
sucedera o esta sucediendo en el mundo real. Las predicciones de un modelo,
deberan ser sometidas a un analisis en base a los resultados empiricos.
Existen tres tipos de modelos, los verbales, de simulacion y analiticos.
(Escudero, 2014)

Los modelos verbales se ajustan al esquema de "si se cumple esta
condicion, entonces légicamente deberia de ocurrir esto". Aunque algunas
personas no tienen muy buena opinion de los modelos verbales, pues
carecen de rigor matematico, estos modelos pueden llegar a ser muy
potentes. La teoria de Darwin de evolucién por seleccién natural, era un
modelo verbal y, sin embargo, revolucioné la biologia. El modelo de Darwin
establecia que si existe variacién en un caracter que esté correlacionado con
el éxito reproductivo, y esta variacion es "heredable", entonces el caracter
cambiara en sucesivas generaciones; es decir, evolucionara. (Escudero,
2014)
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En los modelos de simulacion el sistema que se quiere modelar se
simula en un ordenador. Por ejemplo; partiendo de unas determinadas
frecuencias alélicas en los gametos, se puede pensar en un determinado
sistema de cruzamientos (aleatorio, direccional o endoégamo) y simularlo en el
ordenador. Para ello, seria necesario proporcionar al ordenador las
instrucciones necesarias de como habran de combinarse los gametos para
producir los cigotos de la siguiente generacion. Con esta informacion, el
ordenador seria capaz de calcular las frecuencias genotipicas resultantes en

funcion del sistema de cruzamientos modelado. (Escudero, 2014)

Los modelos analiticos definen el sistema con ecuaciones que pueden
resolverse para diferentes valores de las variables introducidas y asi, predecir
el comportamiento del sistema. Los modelos analiticos son los mas dificiles
de construir, pero también los mas potentes. Por ejemplo, el modelo de Hardy-
Weinberg es un modelo analitico de la relacién entre las frecuencias génicas
y genotipicas de una poblacion bajo condiciones de apareamiento aleatorio.
(Escudero, 2014)

1.3.2 Redes sociales

Las herramientas de los medios sociales mas conocidas como redes
sociales, son una evolucion precedente del internet y respecto a herramientas
qgue existen para la comunicacion, este término fue en primer instancia usado
para representar una estructura social por medio de un grafo, donde los
individuos o actores (En este caso los usuarios) estan relacionados por algun

criterio y de esta manera formando la red social.

Las redes sociales traten de la produccion de contenidos de
manera descentralizada y sin control de editorial dando libertad
de comunicacion y expresion a grandes grupos, esto quiere decir
que se produce mucho contenido para muchos. (Banco

Interamericano de Desarrollo., 2013)
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Las redes sociales son sistemas que utilizan como medio principal el
internet para la interaccion social por medio del intercambio y la creacidén en
colaboraciéon de contenido en una gama amplia de formatos. Esto tiene como
consecuencia que cualquiera que sea el usuario tenga la posibilidad de
publicacion de informacidon con costo de produccion y difusion de
practicamente cero. Esta actividad anteriormente se limitaba al poder
econdmico existente de grandes grupos. (Banco Interamericano de
Desarrollo., 2013)

Estas tienen una extensa variedad de actividades que se pueden
realizar bajo la tecnologia de redes sociales, las mas comunes como los
mensajes, videos e imagenes. También existen otro tipo de actividades las
cuales difieren mucho a primera vista de un intercambio puro de informacion,
el cual es el concepto principal de una red social, pero con un poco mas de
analisis se puede comprobar que tanto juegos, dinamicas grupales,
personajes, lugares, eventos, encuestas, musica logran perfectamente
compartir mensajes de manera masiva. Independientemente de la manera o
actividad que se elija para compartir la informacion el usuario logra la
interaccion de su contenido, el cual es parte de su historia y la comprension

de su mundo. (Banco Interamericano de Desarrollo., 2013)

Los profesores Kaplan y Haenlein definen medios sociales como:

“Un grupo de aplicaciones basadas en Internet que se desarrollan
sobre los fundamentos ideoldgicos y tecnoldgicos de la Web 2.0, y que
permiten la creacion y el intercambio de contenidos generados por el

usuario” (Kaplan & Haenlain)
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1.3.3 Principales redes sociales

1.3.3.1 Twitter

Twitter es una red social de microblog, permite que los usuarios
publiquen mensajes cortos (de hasta 140 caracteres) para expresar sus
opiniones sobre los temas de su preferencia. Dentro de la red, cada usuario
puede escoger “seguir’ a otros usuarios, es decir, hacer seguimiento de sus
publicaciones en Twitter. Cada vez que un determinado usuario realiza una
publicacion, toda la base de personas que hayan escogido seguirlo tienen
acceso a ese mensaje, lo que genera una red cruzada de formacion de opinion
que, hoy, alcanza a centenares de millones de usuarios en todo el mundo.

(Banco Interamericano de Desarrollo., 2013).

Twitter ayuda a los usuarios a crear y compartir ideas e informacion
instantdneamente sin barreras. Con 500 millones de Tweets por dia y 271
millones de usuarios activos, las personas recuren a Twitter para acercarse a

los temas y cosas que les importa. (Twitter, Inc., 2014)

En Twitter, seguir a alguien no es necesariamente una admisién de
amistad, pero no obstante permite la interaccidon y la conversacion, por lo

menos en rafagas cortas. La terminologia de esta red social es la siguiente:

e Tweet: un mensaje de 140 caracteres.

e Retweet (RT): Re-compartir o dar crédito al tweet de otra persona.

e Feed: La corriente de tweets que se ve en una pagina de inicio de
Twitter. Se compone de actualizaciones de los usuarios que se siguen.

e Handle: El nombre de usuario.

e Mencion (@): Una manera de hacer referencia a otro usuario por el

nombre de usuario en un tweet (por ejemplo @vicentemedina). Los
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usuarios son notificados cuando es mencionado. Es una manera de
llevar a cabo conversaciones con otros usuarios en un espacio publico.
e Mensaje Directo (DM): Un mensaje privado de 140 caracteres entre dos
personas. Se puede decidir si se acepta un mensaje directo de
cualquier usuario de Twitter, o so6lo de los usuarios que estan

siguiendo.

e Hashtag (#): Una forma de denominar un tema de conversacion o
participar en una discusion (por ejemplo #Terremoto, #Obama). Un
hashtag es una herramienta de descubrimiento que permite a otros
usuarios a encontrar tweets, basados en temas. También se puede
hacer clic en un hashtag para visualizar todos los tweets que se

mencionan en tiempo real, incluso de gente que no se sigue.

(Twitter, Inc., 2014)

Registro en Twitter

Con el fin de poder llevar una conversacion en Twitter, primero se debe
crear una cuenta con un nombre de usuario o “Handle”, es la manera por la

cual las demas personas se van a referir en Twitter.

La foto de perfil, imagen de cabecera y biografia deben también reflejar
lo que la persona es. A menos que el usuario desee crear una satira o una
cuenta parodia, se debe utilizar la imagen real y el verdadero nombre o como

las personas se sientan mas comodas interactuando.

(Twitter, Inc., 2014)

Seguidores y a quien se sigue

En Twitter hay un sin numero de cuentas a las cuales se puede seguir,

pero no necesariamente a todas se debe seguir, se debe escoger a personas
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con intereses afines y que se podria entablar una conversacion genuina para

formar una red de contactos nueva e interesante y formar un buen grupo.

Es aconsejable que en primera instancia se siga a amigos y a las
personas mas conocidas, en un primer momento. Al abrir la cuenta, el
algoritmo de Twitter no tiene suficiente informacion sobre el usuario, y por lo
tanto, no puede sugerir I6gicamente las personas para que el usuario siga, por
el momento. (Sin embargo, la compania estd tratando de mejorar sus
sugerencias de cuentas.) Se limita a sugerir celebridades al azar y otras
personas con miles de seguidores. Por lo tanto, siguiendo a gente que se

conoce, Twitter hara su incursion inicial de mejor manera. (Twitter, Inc., 2014)

Comunicacion directa

Otra forma de comunicarse es a través de Twitter con mensajes
directos (DM).Los mensajes son privados, entre el usuario y el receptor, pero
hay que tener en cuenta lo que se dice, hay que asegurarse de lo que se envia

sea algo que no tenga problemas de ser publicado.

Desde el debut de la red, se creia que un usuario tenia que ser seguido
antes de que se le pueda enviar un mensaje directo. Sin embargo, se
descubri6 en octubre de 2013, que una caracteristica de configuracién permite
a los usuarios elegir si querian ser capaces de recibir mensajes de sus

seguidores, incluso si ellos no lo siguen.

(Twitter, Inc., 2014)

Retweeting

Retweeting es una forma comun de compartir algo interesante de un

usuario en Twitter. La informacion pertinente tiende a expandirse de forma
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viral a través de retweets. Es importante recordar que un retweeting debe ser

pensado como citar a alguien o citar a una fuente.

(Twitter, Inc., 2014)

Hashtags

Un Hashtag es indicar el objeto de cierta conversacién que tiene lugar
en Twitter. El hashtag es representado por el signo de numero "#". Poner este
simbolo en frente de una palabra o frase indica que el usuario cree que un
tema vale la pena. Las palabras que se utilizan después del hashtag
convierten a esa palabra en investigable por Twitter. Es decir, si hace clic en
un hashtag en particular, el usuario sera capaz de ver todos los tweets que
también han utilizado ese hashtag. Es un mecanismo de agrupacién que le
permite al usuario obtener la sensacion del publico en general sobre un tema

o asunto especifico.

(Twitter, Inc., 2014)

Twitter en los negocios

En Twitter, la gente habla de lo que les importa y de lo que esta
sucediendo alrededor de ellos en ese preciso instante, incluyendo cualquier
interaccion con empresas. Esto le da un contexto poderoso para conectar el
mensaje de una empresa a lo que es mas significativo para sus clientes en
tiempo real, en una forma que puede ayudar a construir una imagen para las

empresas.

1.3.3.2 Facebook
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Facebook fue creado en el afo 2004 por Mark Zuckerberg, un
estudiante de la Universidad de Harvard. Fue desarrollado con el fin de que
los estudiantes pudieran formar grupos, estar en contacto y compartir
informacion en un mismo espacio, sin necesidad de recurrir a las cadenas de
correos electronicos. En un principio, los estudiantes utilizaban este medio
para compartir informacion sobre sus clases, apuntes, examenes, ausencias
de profesores, etc. Fue posteriormente cuando se le empez6 a dar un uso
mas social, a compartir informacion personal, descargar fotografias, publicar
actos sociales, etc. Dos afnos mas tarde, Facebook se abri6 al resto del mundo
convirtiéendose hoy en dia en una de las mayores comunidades sociales

mundiales. (Paula Gonzalez Garcia, 2012)

Las estadisticas indican que hasta Mayo del 2015, Facebook contaba
con mas de 1.4 billones de usuarios registrados ubicandola como la red social
mas grande e importante en la actualidad. (Statistics, 2015) Por medio de este,
es posible montar su base de seguidores como con Twitter y realizar
publicaciones sin limite de caracteres. A esto se le suma también la posibilidad
de agregar fotos, videos y de utilizar diferentes aplicaciones desde juegos a

sistemas bancarios.

Ademas de comentar publicaciones realizadas por terceros, Facebook
permite que los usuarios puedan hacer clic en botones llamados “Me gusta”
para indicar que un usuario se identificé con dicho contenido/dicha marca.
Todos sus clics, comentarios y publicaciones se registran en su propia pagina,
y la alimentan con contenido referente a todo lo que el usuario hizo, lo que le
gustd o no le gustd desde que comenzé a utilizar la red. (Banco

Interamericano de Desarrollo., 2013)

Facebook permite a los usuarios registrados crear perfiles, subir fotos y

videos, enviar mensajes y mantenerse en contacto con amigos, familiares y
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colegas. Facebook esta disponible en 92 idiomas diferentes, ademas incluye

caracteristicas como:

e Marketplace: permite a los miembros publicar, leer y responder
anuncios clasificados.

e Grupos: permite a los miembros publicitar un evento, agregar invitados
y saber quién planea ir a este evento

e Paginas: Permite a los miembros crear y promocionar una pagina
publica creada en base a un tema especifico.

e Presencia tecnologica: Permite a los miembros ver que contactos estan

online y chatear.

Dentro de cada perfil de cada miembro, hay varios componentes claves.
El mas popular sin duda es el muro, que esencialmente un pagina de anuncios
virtuales. Mensajes dejados en el muro de un miembro pueden estar en

formato texto, videos o fotos.

Otro componente popular es el album virtual de fotos. Las fotos se
pueden cargar desde el escritorio o directamente desde un smartphone. No
hay limitaciéon en la cantidad, pero el personal de Facebook eliminara
imagenes inapropiadas o con derechos de autor. Una caracteristica del album
interactivo es que permite a los contactos de los miembros (que son llamados
generalmente "amigos") para comentar sobre las fotos de cada uno e
identificar (etiquetar) personas en las fotos. Otro componente de perfil popular
es actualizaciones de estado, una caracteristica de microblogging que permite
a sus miembros emitir breves anuncios (como los de twitter) a sus amigos.
Todas las interacciones se publican en un servicio de noticias, que se
distribuye en tiempo real a los amigos del miembro.
Facebook ofrece una gama de opciones de privacidad a sus miembros. Un
miembro puede hacer todas sus comunicaciones visibles para todo el mundo,
también puede bloquear conexiones especificas o puede mantener todas sus

comunicaciones privadas. Los miembros pueden elegir si desean que su perfil
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se pueda buscar o no, también decidir qué partes de su perfil son publicos,
decidir lo que se desea eliminar de lista de noticias y determinar exactamente
quién puede ver sus cargos. Para aquellos miembros que deseen utilizar
Facebook para comunicarse en privado, hay una opcién de mensajes, el cual

se asemeja mucho al correo electrénico.

En mayo de 2007, Facebook abrié su plataforma de desarrollo para que
los desarrolladores independientes puedan construir aplicaciones y widgets
que, una vez aprobados, podrian distribuirse a través de la comunidad de
Facebook. En mayo de 2008, los ingenieros de Facebook anunciaron
Facebook Connect, una iniciativa de cross-site que permite a los usuarios
publicar interacciones en los perfiles de Facebook desde un sitio externo.
(Dean & Rouse , 2014)

1.3.3.3 Youtube

Existen redes dedicadas exclusivamente a videos, YouTube es una de
estas, que permite que los usuarios puedan realizar cargas (publicacién),
visualizar y realizar descargas de videos gratuitamente. Actualmente, Youtube
es la mayor videoteca existente en el mundo, con extractos de peliculas,
trailers y un sin numero de filmaciones personales sobre absolutamente todos

los temas. (Banco Interamericano de Desarrollo., 2013)

1.3.3.4 Blogs

Los blogs no son, por si solos, una red social estructurada vy
perteneciente a una compania. En cambio, son un concepto que permite que
todo usuario pueda montar su propio medio de informacion a costo cero (o al
precio que paga por una conexion web), publicar lo que desee y dejar sus
publicaciones disponibles en la red. Segun la relevancia del blog y del

“bloguero”, la audiencia alcanzada puede ser semejante a la de grandes y
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tradicionales medios de informacion. (Banco Interamericano de Desarrollo.,
2013)

1.3.4 Social-media

Se suele pensar que la social-media son las redes sociales como
Facebook, Twitter, YouTube, entre otros. Pero realmente éstas son solo el
medio para integrar a las comunidades y sociedades, con el fin de subir el
valor que posee un negocio. Este campo estudia los comportamientos
humanos impulsados por la colaboracién masiva, y como estos se reflejan en

los nuevos medios tecnoldgicos de comunicacion.

Segun Gartner: “La social-media es un entorno en linea en el que se
crea, consume, promueve, distribuye, descubre o comparte contenido,
para propositos fundamentalmente relacionados con actividades
sociales y comunidades, mas que funcional, objetivos orientados a
tareas. "Media" en este contexto es un entorno caracterizado por el
almacenamiento y la transmision, mientras que "social" describe la
manera distinta en que estos mensajes se propagan en forma de uno

a muchos o muchos a muchos” (Gartner, 2013)

Entonces social-media se puede decir que es un fenobmeno donde los
individuos y comunidades co-creen, comparten, discuten y modifican

contenidos generados por los usuarios a través de cualquier medio digital.

Es necesario afadir que para que la comunicacion tenga un dialogo
conexo, se necesita la creacion de plataformas altamente interactivas,
concibiendo una alta dependencia de tecnologias web y moviles, lo que bien
podria significar un cambio sustancial y generalizado a la comunicacion entre

las organizaciones, comunidades e individuos (WSI Retail Group, 2010).
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1.3.5 Analisis de redes sociales
Aunque el analisis de redes sociales entra en profundo detalle de temas
analiticos, estadisticos y matematicos se resaltaran ciertos conceptos basicos

que ayudaran a la comprension de este estudio.

El andlisis de redes sociales se constituye un enfoque analitico y un
paradigma, con sus principios tedricos y métodos de software para el analisis
de redes sociales. Aqui se analiza la influencia de la red en los usuarios y
viceversa, las consecuencias de las elecciones o preferencias tomadas en
una red social; desde la estructura hasta la relacion y el individuo, desde el
comportamiento hasta la actitud. Como se puede observar, este analisis es
complejo, pero permite obtener un buen panorama del comportamiento grupal
de una red, lo que consecuentemente permitira realizar analisis deductivos y
predictivos del comportamiento de los integrantes de dicha red. Entonces se
entiende que para sectores empresariales, clubes, organizaciones politicas,
apoliticas o sociedades con membresia etc. Se espera del analista tener
informacion completa sobre los comportamientos de quienes estan en las

redes.

1.3.6 Medios sociales en los negocios

Dependiendo del medio en que se desempena la empresa, es de vital
importancia que esta crezca de acuerdo a como evolucionan las tecnologias
de medios digitales, esto tiene como consecuencia una nueva manera de
llegar al mercado objetivo, una manera donde los clientes acceden a su marca
através del internet y donde es posible aprovechar estas nuevas herramientas

sociales para crear comunicacion positiva alrededor de la empresa.

Las redes sociales en los negocias es un tema muy amplio, con una
utilidad aplicable a una gran variedad de contextos. En el marketing en
internet, los medios sociales se refieren a grupos con distintas propiedades,

que siempre toman como centro la alimentacién de contenido que provee el
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usuario, como los foros, blogs, sitios web de intercambio. La optimizacion de
medios sociales (SMO, Social-media Optimization) consiste en ordenar de
una manera optima todo este conjunto de contenido disperso entre varias

redes y medios sociales.

En el actual mundo de los nuevos medios de comunicacién y
tecnologias de la comunicacion digital, las empresas de todos los tamafos y
sectores tienen una gran oportunidad para ampliar el alcance de sus mensajes
a través de las redes sociales. Estas tienen el potencial de atraer y mantener
la atencién de una vasta demografia de personas, especialmente aquellos que
le dan poco uso a los medios de comunicacién tradicionales. A continuacion
se presentan algunos otros beneficios que se pueden lograr mediante la
utilizacion de redes sociales con estrategias de posicionamiento. (WSI Retail
Group, 2010)

e Comercializacion asequible, no hay necesidad de un gran presupuesto
para llevar a cabo el marketing en medios sociales.

e Naturaleza Viral, Los usuarios pueden compartir facilmente sus
mensajes con sus amigos con un clic del raton.

e Mejorar Marca, a través de las redes sociales se puede construir y
mejorar la reputacion en linea

e Construcciéon de credibilidad, las aprobaciones de usuario generados
son mas creibles que cualquier publicidad tradicional

e Aumentar el trafico, una estrategia de redes sociales bien planificada
permitira atraer mas trafico a los sitios web.

e Participacion de Clientes, conectarse con los clientes, saber como

responder a sus comentarios en tiempo real.
(WSI Retail Group, 2010)
Una vez detalladas las ventajas del uso de las redes sociales para las

empresas, resulta interesante saber que en general muy pocas tienen
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establecidas estrategias de medios sociales, esto debido a los recursos
limitados o simplemente porque no se sabe por dénde se debe empezar. (WSI
Retail Group, 2010)

1.3.7 Estrategias social-media

Para las empresas y negocios uno de sus principales objetivos para
mantenerse en competencia, es el crecimiento a la par de la tecnologia, esto
permite que una instituciéon se mantenga competitiva y actualizada. Un campo
importante en el que una empresa debe mantenerse actualizada, y debido a
su reciente crecimiento se ha convertido en indispensable, es el
posicionamiento en la Internet, esto permite a una empresa mejorar la
comunicacion del valor de un producto o servicio y que su marca no pierda
valor. Para que una empresa triunfe en el internet se han creado estrategias
de social-media con el fin de ejecutar acciones mancomunadas que permiten
de una manera tecnificada realizar acciones en las redes sociales de manera

que se asegure los resultados esperados en los usuarios.

Estudios revelan que el manejo de redes sociales se esta tornando mas
dificii que nunca a nivel de grandes y pequehas empresas, esto es
consecuencia de que la poca importancia que se le da a esta clase de
procesos, el deficiente estudio previo a una accion a realizarse en la web, la
inexistencia de planes estratégicos para el posicionamiento, la informalidad
entre otros factores que hacen un reto el manejo de las redes sociales.

(Kaplan & Haenlain)

Las estrategias Social-media permiten crear planes inteligentes para el
uso de las redes sociales y de esta manera tener una presencia formal en esta
reputacién en la era digital, el objetivo de una marca, servicio, empresa o
persona es estar en boca de todos, destacarse esto se logra como
consecuencia de lo que se ofrece, como se comunica la empresa con la

empresa las asociaciones entre otros no lleva a la meta que es la
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recomendacion de boca a boca en el cual los usuarios comparten comentarios

sobre nosotros.

1.3.7.1 Recursos existentes para las empresas en las redes sociales

Debido a la evidente necesidad de las empresas por establecer
estrategias en las redes sociales, han surgido un sinnumero de recursos que
de cierta manera pueden guiar a las empresas en su plan estratégico social,
se han encontrado sinniumero de herramientas, kits y manuales que emplean

diferentes técnicas a distintos modos.

Entre los recursos mas destacado se puede nombrar un kit elaborado
por WSI Digital Marketing que es una compania a la vanguardia del marketing
digital, este kit llamado “WSI Social-media Strategy Kit” este se encarga de
detallar las mejores practicas, plantillas, recursos y herramientas para la
intervencion en el mundo de las redes sociales y que tiene como objetivo
ayudar a las empresas elevar su reputacion de marca en linea, generar mas
clientes potenciales a través de Internet , aprovechar nuevas oportunidades
de ingresos y llevar a sus potenciales beneficios a niveles mas altos, cabe
recalcar que el kit antes mencionado en un PDF en idioma inglés. (WSI Retail
Group, 2010)

Otro recurso que cabe mencionar y que se encuentra en espanol es el
documento llamado “Las mejores practicas en redes sociales para empresas”
el cual detalla el beneficio de la relacion de las empresas con las redes
sociales, ademas de describir técnicas para poder abordar un plan de redes
sociales, lo que se debe comunicar, la calidad del contenido, la importancia
de las cuentas corporativas, las mejores redes sociales entre otros contenidos
importantes de informacion con relacion a las estrategias en las redes
sociales. Ademas de estos recursos ya nombrados, existen otros documentos
de calidad que pueden ser empleados para la creacion de estrategias en las

redes sociales, no es dificil encontrar guias de diferentes fuentes que pueden
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ayudar y guiar a los empresarios en el uso de las redes sociales para sus fines

empresariales.

Si bien es cierto que existen suficientes recursos para que las
empresas puedan planear una estrategia en las redes sociales, este estudio
propone la creacién de un modelo que una las mejores practicas para la
creacion de estrategias de posicionamiento en las redes sociales con

productividad en la web.

1.3.8 Creacion de un modelo de estrategias sociales

En vista de la existencia de varios recursos donde se dan pautas para
la elaboracion de estrategias en las redes sociales, se planea estudiarlos y
de ello elaborar un modelo estandarizado que integre los mejores aspectos
de diversas estrategias recopiladas, las estrategias que seran aqui integradas
crearan un marco de trabajo que las empresas puedan ingresar o0 mejorar su
participacion en las redes sociales, siendo este marco aplicable para todo tipo
de empresas, publicas, privadas, pequefas, medianas o grandes, esto
aplicando algunos cambios para que el marco de trabajo se adapte al tipo de

empresa.

Existen diversos tipos de empresas e instituciones donde se aplican
distintas estrategias, las empresas publicas tienen un enfoque diferente que
las empresas privadas, por ejemplo, y por ende las estrategias varian
levemente de acuerdo al mercado que estas persiguen, asi con otros tipos de

instituciones como financieras; gubernamentales, sin fines de lucro etc.

Para la creacion de un modelo de estrategias sociales es necesario
disponer de herramientas que permiten administrar las redes sociales, en la
WEB existen muchas herramientas que cumplen con este perfil y de esta

manera automatizar ciertos procesos en el modelo.
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1.3.9 Herramientas para la administracion social-media

Son herramientas que permiten la integracion de las iniciativas sociales
con el contenido empresarial y las aplicaciones, proveen la infraestructura
digital que es compatible con las crecientes demandas de los usuarios para el

acceso social en las nuevas plataformas tecnoldgicas.

Actualmente en la web existen muchas herramientas gratis y pagadas
que permiten realizar un sinnumero de actividades sobre Social-media para
poder optimizar y llevar a cabo las estrategias sociales. Herramientas como
Buffer, Hootsuite, Tweetdeck permiten controlar, analizar y gestionar gran
cantidad de contenido que se desea manejar a través de las redes sociales,
ademas se puede obtener informacidn sobre los datos y comportamientos que
los usuarios tienen, de esta manera hacer un analisis que ayude a la toma de
decisiones en las empresas. Existen otras herramientas mucho mas
profesionales como Crowdbooster, Socialoomph, Sproutsocial que se
encargan de analizar mas detalladamente los datos generados por las
interacciones sociales, y en base a estos poder predecir comportamientos de
las masas que den una ventaja competitiva a la empresa al momento de
entender lo que quiere el cliente. (Barbara, Juan, Fernando, Marilin, & Inti,
2012)

Las herramientas para la administracion Social-media también pueden
ser desarrolladas a la medida, gracias a la flexibilidad de las plataformas de
desarrollo, las API's de las diferentes redes sociales y a la documentacion
existente en la WEB , resulta conveniente analizar las ventajas de emprender
un proyecto de desarrollo para la creacidon de una herramienta propia y
personalizada a la medida para la administracion social-media ademas de que

permitir tener el control absoluto de la informacion que se maneja.
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En los ultimos anos los SDK de desarrollo de aplicaciones basadas en
redes sociales han crecido de tal manera que ya existen muchas opciones
maduras y soélidas para empezar un proyecto, un claro ejemplo es Facebook
que tiene su propio framework para desarrollo y que tiene soporte para varios
lenguajes de programacion y plataformas como, Android, JavaScript, PHP,

Unity, C# entre otros.

Mediante el uso de las herramientas social-media, estrategias digitales
y metodologias de trabajo se llega a crear un modelo que permite guiar a las
instituciones en la ejecucion de acciones relacionadas a la social-media que

aseguren los resultados deseados con un alto indice de éxito.

La utilizacion de todas estas herramientas nos permitira facilitar el
analisis del comportamiento de las masas en base a acciones realizadas en
la WEB, los resultados de estos comportamientos serviran para deducir las
posibles acciones que tendra la masa en relacion a una acciéon de una
institucion en las redes sociales. La primera accion indispensable para poder
entrar en las masas es a través de la atencién, para captar la atencion de las

personas se emplean estrategias

e Contenido de calidad
e Contenido claro y corto

e Imagenes y multimedia de calidad

1.3.8 Casos de éxito en el uso de estrategias en redes sociales

Entre los casos de éxito de companias en Latinoamérica que han

sabido instalarse en redes sociales para estar mas cerca de sus usuarios
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contamos con el de Movistar Ecuador, que decidié dar el paso en 2008 a
través de una pagina en Facebook, fue pionera en el sector de las
telecomunicaciones. Sus objetivos eran poder estar mas cerca de los clientes

y promover sus productos y servicios.

En ese momento, la penetracion de internet en Ecuador era del 8 al
10%, por lo que realizaron actividades orientadas al lanzamiento de
smartphones para impulsar la adhesion de usuarios, y en 2008 se entregaron
paquetes de SMS a los usuarios que se sumaban a la comunidad de Movistar

Ecuador en Facebook. (Barbara, Juan, Fernando, Marilin, & Inti, 2012)

En el 2010, y con un 29% de penetracion de internet, la estrategia digital
se intensificd. Movistar Ecuador, que ya contaba con 9.000 fans en Facebook
y 300 followers en Twitter, se dedicd a estrechar vinculos con su comunidad.
La empresa primero se fortalecio internamente involucrando en los procesos
a las areas de Mercadeo, Servicio al Cliente y Comunicacién Externa, para
que cada una, desde su perspectiva, aportara a la consolidacion de un
proyecto integral, que permitiera la adecuada atencion de los clientes, el uso
de las redes con fines comerciales, pero ademas para la transmisién de
informacion institucional relevante. La gestion de coordinacion interna y la
interaccion con la comunidad contd con el apoyo a los colaboradores directos
para conversar con los usuarios en redes sociales y atender directamente sus
requerimientos. Esta fue una de las claves para que a fines de 2010, la
comunidad Movistar de Facebook alcanzara los 82.000 fans, es decir, un
crecimiento de 900% en un ano. Al término de 2011, esta cifra casi se duplico,
llegando a 154.000 fans hasta la fecha, con una interaccion promedio del
3.7%. La cuenta @MovistarEC, en Twitter, tuvo crecimiento agil, y en 2011
alcanz6 los 20.000 followers. Actualmente, el 85% de los tweets estan
orientados a la atencidn inmediata al usuario y en Facebook, las interacciones
semanales llegan a 1.300. El uso de redes sociales ha sido altamente

beneficioso para Movistar, en las mismas palabras de la compania, porque les

46



ha permitido conocer de primera mano lo que la comunidad requiere y dar
respuesta inmediata a sus expectativas. (Barbara, Juan, Fernando, Marilin, &
Inti, 2012)

1.3.8 Productividad en la web.
Los hechos hablan por si solos, y es cuestion de detenerse un momento
y mirar a nuestro alrededor para percatarnos como la social-media puede

elevar la productividad de tu negocio.

Segun Carmen Santo en una encuesta realizada por Clinked.com a
finales de 2012: “Destacaba que 3 de cada 4 empresas destacaba la
importancia de las herramientas que facilitaban el trabajo colaborativo durante
todo el 2013. Esta misma fuente destacaba que 7 de cada 10 internautas
recurre a las redes sociales para estar en contacto con otros usuarios, obtener
informacion y compartir contenido. En cambio, esta practica todavia no se ha
implantado en las empresas, el 96% de los encuestados denunciaba la falta
de comunicacién, junto con la necesidad de establecer flujos de trabajo

colaborativo.

Es claro que el uso del Social-media fomenta la productividad, refuerza
las habilidades comunicativas e impulsa la practica del networking efectivo,

logrando lo que otros medios no pueden, y llegando a todo tipo de espectador.

1.3.9 Analisis de manuales y modelos de estrategias sociales

Para la presente investigacion se tomaron como referencias diversos
documentos profesionales los cuales sirvieron de referencias para analizar
sus técnicas y procesos de estrategias sociales para probar su efectividad en
el entorno local. Los manuales de estrategias sociales elegidos fueron los

siguientes:
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1. WSI SOCIAL-MEDIA STRATEGY KIT por WSI

MANUAL DE ORIENTACION PARA PARTICIPAR EN REDES
SOCIALES por SECOM

LAS MEJORES PRACTICAS PARA REDES SOCIALES EN
EMPRESAS por MOVISTAR

. HOW TO DEVELOP A SOCIAL-MEDIA STRATEGY por

SALESFORCE

Cabe recalcar que los estudios y manuales escogidos son creados por

empresas e instituciones de renombre, las mismas que han implementado sus

estrategias en redes sociales con un gran éxito.

1.3.9.1 Wsi social-media strategy kit

Proteccion de la marca

La proteccion de la marca en la web es uno de los pasos iniciales para el

posicionamiento estratégico en las redes sociales, esto va a permitir tener una

misma imagen a través de las redes sociales que se deseen manejar. Para

lograr esto se describen las siguientes estrategias:

Reservas de nombres tanto en la WEB como en las redes sociales.-
Cuando una institucion ingresa en el mundo del internet es necesario
que su nombre este registrado bajo un dominio WEB por ejemplo

www.miempresa.com, de igual importancia es registrar el mismo

nombre a través de las diferente plataformas sociales que se van a usar
e incluso en las que no se van a usar, esto es de vital importancia para
la proteccidn de la marca ya que asegura que el nombre que escojamos
en las redes sociales sea unico, por otro lado al reservar el nombre en
redes sociales que no estan en nuestro plan de uso, evitamos que otra
institucion o persona pueda hacer uso de este nombre a través de las
redes sociales. Por citar un ejemplo se analiz6 los nombres reservados

de la empresa Microsoft es sus dominios y redes sociales
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Pagina Web: http://www.microsoft.com/es-ec/default.aspx

Pagina Facebook: https://www.facebook.com/Microsoft

Canal YouTube: https://www.youtube.com/user/Microsoft

Pagina Twitter: https://twitter.com/microsoft

e Hace sentir al usuario comodo y familiarizado en todas las plataformas

e Tener unalinea grafica donde se defina la imagen visual de la empresa
es importante para que exista una consistencia al mantener y definir
por ejemplo; colores corporativos, de esta misma manera la presencia
en las diferentes redes sociales debe asemejarse bastante en
apariencia a su pagina web y demas materiales de marketing, de esta
manera si sus visitantes pasan de su sitio web a la pagina de Twitter,
canal de YouTube o pagina de Facebook no se sentira como haber

aterrizado en una pagina totalmente diferente.

Reglas para las redes sociales

Antes de incursionar en el mundo social-media debe de entenderse de
entender que cada plataforma que vamos utilizar tiene sus propias reglas y
regulaciones, pero sin embargo se definen reglas y recomendaciones
generales que se deben seguir en todas estas redes para tener mas

interaccion con las redes sociales.

La transparencia va a ser rapidamente vista en el medio de las redes
sociales. Si su empresa esta interactuando con sus clientes y describiendo
sus productos, esto debe hacerse bajo un nombre real identificandolo como
un representante de la compania y dejando en claro el rol que este

representante tienen en la institucion.
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La parte legal juega un papel muy importante en las redes sociales, en
la actualidad en el ecuador se han desarrollado leyes que emiten un control
sobre los contenidos que se vierten en la web y redes sociales, esto es una
razon importante para que cualquier institucion sea cautelosa con las acciones

que estas realizan en la web.

Las instituciones también tiene que asegurarse que los contenidos que
se muestren no violen las politicas de privacidad de la empresa, siempre se
debe aseguran que lo que se esta compartiendo en las redes sociales es un
contenido autorizado y real. La informacidn que se vierte en las redes sociales
es altamente volatil por lo cual seria catastrofico que informacidn confidencial

ingrese a algun medio social.

Estrategias para la generacion de contenidos

El contenido que se va a compartir en las redes sociales va a ser
publico, por ende de muy facil acceso, por esto es muy importante generar
contenidos que sean de valor para las personas. La comunicacién social debe
ayudar a los clientes, socios, aliados a mejorar los conocimientos, desarrollar
negocios, resolver problemas o a entender de mejor manera su empresa y de

esta manera agregar valor al contenido.

Los contenidos que se escriben en las redes sociales es
responsabilidad directa de la institucion, la participacion en las redes sociales
debe ser tomada como una participacion real-legal por ende se tratara con

seriedad y respeto a la marca de la empresa.

Es muy comun que cuando la interaccion en las redes sociales

aumenta y diariamente se comparten contenidos, en algun momento se
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pueden cometer errores. Es importante para la imagen de una institucion
saber asumir la responsabilidad de estos y admitirlos. Ser sincero y rapidos

con una correccion puede dejar muy en claro la que se esta haciendo.

Conocer los tipos de medios sociales

Existen diferentes medios sociales por los cuales se pueden interactuar
con las personas, sin embargo los diferentes medios y redes sociales tienen
particularidades que hace de ellas precisas o especificas para cierto tipo de
interacciones en la WEB. Por esto es importante saber escoger que tipo de

red social es necesaria para iniciar. (WSI Retail Group, 2010)

1.3.9.2 Manual de orientacion para participar en redes sociales

Este manual estda orientado especificamente al segmento
gubernamental latinoamericano, promueve la participacion social a través de
los nuevos canales de comunicacion existente, esto convierte la comunicacion
clasica unidireccional que antes existia en una nueva forma en la cual la

comunicacion y otras actividades pasan a hacerse “con” la gente.

Las administraciones publicas latinoamericanas, al igual que en el resto
del mundo, estan internalizando cada vez mas nuevas modalidades de
comunicacioén y participacion, con el fin de lograr una mayor transparencia y
eficiencia en la gestidn. Son justamente las redes sociales las que ofrecen una
gran oportunidad para hacer esto posible. La primera premisa a tener en
cuenta es que la participacion de las oficinas y funcionarios publicos en estas
redes va mucho mas alla de un nuevo canal de comunicacién. Esta en juego
la posibilidad de poder crear formas de trabajo alternativas que estimule la
necesaria confianza, que potencien la capacidad de escucha y la supervision

por parte de los ciudadanos. Estos nuevos canales de comunicacion no
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sustituyen los anteriores, los complementan y surgen mas oportunidades y

posibilidades para trabajar junto a la gente.

Estrategia para la comunicaciéon de contenidos complejos

Cuando es necesario hacer publico un contenido que es complejo de
transmitir (como por ejemplo instrucciones para participar en una determinada
accion colaborativa). El uso de material infografico es una alternativa efectiva
ya que tiene un costo mucho menor a la produccion de un video, ademas este

tipo de material crea un mayor compromiso e impacto que los textos simples.

Cuando el contenido se torna demasiado complejo, de tal manera que
resulta dificil describirlo en una infografia, los videos se convierten en la
solucion inmediata ya que esté recurso tiene la facilidad de transmitir un

contenido o mensaje de una forma mas intensa.

Metodologias y activacion en las redes sociales gubernamentales

El primer paso es plantear como objetivo principal de la red social el
intercambio de informacion, y el intercambio de informacion significa una
respuesta de ambas partes. A continuacion en la ilustracion se describe el

flujo de la informacion.
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#

piblica contenido

El usuario

se manifiesta de
forma oficial

llustracion 2 Rutina de verificacion de contenido

Rutina de verificacion de contenido

1. Las preguntas realizadas directamente por los usuarios se responde
directamente en la red.

2. Los comentarios que no necesiten de una respuesta directamente por
la institucion no deben ser respondidos, pero algunos de los
comentarios pueden que reciban respuesta para demostrar la

presencia de la institucion.

Personal para la gestion de las redes.

Debido al trabajo, complejidad y la relacion que se debe mantener, es
recomendable tener un recurso humano dedicado a supervisar las redes
sociales. Este sera un editor responsable de la presencia en las redes.
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El perfil del recurso humano debe cumplir los siguientes puntos:

1. Producir un contenido semanal en los medios sociales que tiene la
institucion.

2. Interactuar en los blogs y foros relacionados con los temas de la
institucion.

3. Contestar las inquietudes de los usuarios que son publicadas en las

redes sociales.

Para el correcto trabajo del gestor de contenidos debe existir por parte de
la institucién una planeacion semanal, la cual permita guiar al gestor en su
trabajo. Se recomiendo realizar reuniones semanales para definir los

elementos que se describen en el grafico.

Pauta de la
semana

Publicaciones
gue provocaron

mas interaccidn
la semana
anterior

llustracion 3 Pauta de la semana

Puntos para la generacién de contenidos en base a las prioridades de la

institucion:

1. Prioridades de la institucion
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2. Publicaciones con mas comparticion por los usuarios

3. Temas que tienen mas interaccidn por los usuarios.

Estrategias para usuarios influenciadores.

Los usuarios influenciadores son aquellos que tienes gran interaccion
entorno a las publicaciones los cuales comparten o critican con alta
frecuencia. Se debe supervisar de manera cercana a los usuarios
influenciadores para tener una accion inmediata cualquier accién que esté
tome, esto se debe hacer en especial en temas de lanzamientos de campanas

para evitar potenciales crisis.

Para considerar como influenciador a un usuario son aquellos que
comparten los contenidos de la institucién y que tienen un gran numero de
seguidores o fans en sus redes sociales, en consecuencia sus acciones tienen
un mayor efecto en las redes. Los influenciadores que acostumbran formular
comentarios positivos sobre la institucion se deben considerar como sus
evangelizadores naturales, mientras que los mas criticos se deben considerar

SuUs agresores.

Estrategias de activacion de campanas en redes sociales

Los planes de activacion de campafas sirven para incrementar el
impacto de algun plan de difusion, las redes sociales son una de las
plataformas principales para lograr este objetivo. En un plan de activacion no
se deben crear perfiles solo para las campanas, esto implica crear una base
de usuarios que a la final se abandonan y no contribuyen directamente con el
patrimonio social y la marca. Las campafas deben trabajar en sus perfiles
sociales, se pueden agregar aplicacion en Facebook por ejemplo para

incentivarlas.
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Una buena estrategia para una campana es tratar de involucrar a la mayor
cantidad de redes sociales posibles y contar con una supervision permanente.
La relacion permanente con los usuarios y el crecimiento de la base de fans
permitira guiar la campafa hacia el objetivo planteado. (Banco Interamericano
de Desarrollo., 2013)

1.3.9.3 Las mejores practicas para redes sociales en empresas

Esta guia posee una importante guia de como abordar un plan de
Social-media orientado a las instituciones privadas, en este plan se describen
puntos importantes los cuales pueden servir a cualquier institucion que quiera

empezar a incursionar en las redes sociales.

1.4 FUNDAMENTACION LEGAL

La fundamentacioén legal relacionada puede verse desde dos puntos de
vista totalmente validos y aplicables, uno dirigido hacia la empresa privada, y

otro hacia la empresa publica;

Con respecto a la empresa privada se recalca lo siguiente;

Que no existe ninguna obligacion o prohibicion en Marco Legal
Ecuatoriano con respecto a la presencia de las empresas privadas en las
redes sociales, sin embargo es importante tener en cuenta que la Ley
Organica de Comunicacion aprobada en junio del 2013 en las Disposiciones

preliminares y definiciones en el Contenido comunicacional dice;

“Art. 3.- Contenido comunicacional.- Para los efectos de esta ley, se
entendera por contenido todo tipo de informacién u opinion que se
produzca, reciba, difunda e intercambie a través de los medios de
comunicacion social.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador,
2013)
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“Art. 4.- Contenidos personales en internet.- Esta ley no regula la
informacion u opinidn que de modo personal se emita a través de
internet. Esta disposicidn no excluye las acciones penales o civiles a
las que haya lugar por las infracciones a otras leyes que se cometan a

través del internet.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2013)

Con respecto a la empresa publica se encuentra que;

En base a la LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA, considera lo siguiente;

Que el articulo 81 de la Constitucidn Politica de la Republica, respecto
del manejo de la cosa publica y la rendicion de cuentas a la que estan sujetos

todos los funcionarios del Estado, y demas entidades obligadas por esta Ley:

e Que es necesario hacer efectivo el principio de publicidad de los
actos, contratos y gestiones de las instituciones del Estado y de
aquellas financiadas con recursos publicos o que por su

naturaleza sean de interés publico.

¢ Que la misma norma constitucional establece que no existira
reserva respecto de informaciones que reposen en archivos
publicos, excepto de aquellas que por seguridad nacional no

deben ser dadas a conocer.

e Que la libertad de informacién esta reconocida tanto en el

articulo 19 del Pacto Internacional de Derechos Civiles y
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Politicos, como en el articulo 13 de la Convencion
Interamericana de Derechos Humanos; y, En ejercicio de sus
facultades constitucionales y legales, expide la LEY ORGANICA
DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA

e Esta ley de la pauta de la necesidad legal de las empresas
publicas de tener canales de difusion de su informacion, y en los
tiempos actuales, es inaceptable el considerar una empresa que
no tenga canales de difusion en las redes sociales, mas aun
cuando esta estipulado por la ley el que se realice la difusion de

esta informacion.

(Gobierno Nacional del Ecuador, 2005)

1.5 CONCLUSIONES RELACIONADAS AL MARCO TEORICO EN
REFERENCIA AL TEMA DE INVESTIGACION

Las redes sociales es un amplio mundo con diferente gamas de
utilidades, estas se han venido incrementando con el pasar de los afnos hasta
el punto de ser un rol importante para los negocios, esto debido a la gran
cantidad de personas que interactuan activamente en las redes, estas son las
mismas personas con la que las empresas desean mantenerse en contacto.
De aqui parte el interés y la necesidad de la participacion en las redes

sociales.

Los datos y los casos de éxito expuestos en el marco teérico sirven de
referencia para poder analizar los efectos positivos que el uso de estrategias

para las redes sociales puede provocar en las empresas; estas se logran
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siempre y cuando las empresas inviertan recursos y tiempo en la elaboracion

de un modelo que permita lograr estos objetivos.

2 CAPITULO II: DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

2.1 INTRODUCCION

La investigacion descrita en este capitulo explica la manera en que se

realizé la recopilacion de datos e informacion para el desarrollo de este trabajo
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de titulacion, a continuacion se podra observar el respectivo analisis de los
datos recolectados, mediante el uso de las diferentes herramientas de

investigacion.

El analisis de estos datos son los que muestran la situacion real en la
que se encuentran las empresas ecuatorianas. En un caso mas especifico,
describen la participacidn de las empresas en las redes sociales, ademas
sirven de valor agregado para comprender los diferentes aspectos de

participacion que posee cada empresa.

2.1 TIPO DE INVESTIGACION

Con el propdsito de hacer 6ptimo el proceso de investigacion para la
creacion de un modelo de estrategias, se uso la investigacién cuantitativa,
debido a que esta metodologia se integra perfectamente con los tipos de datos
principales obtenidos de esta investigacion, los cuales son numeéricos.
La investigacion cuantitativa es el procedimiento de decision que pretende
decir, entre ciertas alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden

ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadistica.

Para que exista una metodologia cuantitativa se requiere que entre los
elementos del problema de investigacion exista una relacién cuya naturaleza
sea representable por algun modelo numérico ya sea lineal, exponencial o
similar. Es decir, que haya claridad entre los elementos de investigacion que
conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber
exactamente donde se inicia el problema, en qué direccidn va y qué tipo de

incidencia existe entre sus elementos:
e Su naturaleza es descriptiva.

o Permite al investigador “predecir’ el comportamiento del consumidor.
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e Los métodos de investigacion incluyen: Experimentos y Encuestas.

e Los resultados son descriptivos y pueden ser generalizados.

En el ambito de esta investigacién se obtendra en gran parte del
proceso investigativo como resultado principal, magnitudes correspondientes
a los datos de redes sociales, por ende se utiliza en mayor parte la informacion
del tipo cuantitativo, que posteriormente sera analizada de manera cientifica,
0 mas especificamente de una forma numérica, con ayuda de herramientas

estadisticas.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION

La creacion del modelo implicé la utilizacion de un método investigativo
que ayudara a obtener y analizar la informacion, permitiendo lograr los
objetivos propuestos. Al ser este un estudio orientado al analisis de resultados
en base al comportamiento de las masas, a través de una plataforma digital,

se utilizé el método empirico-analitico.

El método empirico es un modelo de investigacion cientifica, que se
basa en la experimentacion y la ldogica empirica, que junto a
la observacion de fendmenos y su analisis estadistico, es el mas usado en el

campo de las ciencias sociales y en las ciencias naturales.

Su aporte al proceso de investigacion es resultado fundamentalmente
de la experiencia. Estos métodos posibilitan revelar las relaciones esenciales
y las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio, accesibles a la

deteccidn sensoperceptual, a través de procedimientos practicos con el objeto
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y diversos medios de estudio. Su utilidad destaca en la entrada en campos

inexplorados o en aquellos en los que destaca el estudio descriptivo.

Esta investigacion adopté el método empirico-analitico debido a la
caracteristica cuantitativa que predomina en el analisis de las redes sociales,
ademas permitié obtener informacién numérica acerca de una propiedad o
cualidad del objeto, proceso o fenbmeno, donde se compararan magnitudes
medibles conocidas, como los datos estadisticos utilizados en las redes
sociales. Esto permitira la asignacion de valores numéricos a determinadas
propiedades del objeto, asi como relaciones para evaluarlas y representarlas

adecuadamente. Para ello se apoya en procedimientos estadisticos.

Su aporte al proceso de investigacion es resultado fundamentalmente
del estudio de las principales partes de una red social. Este método reveld
las relaciones esenciales y las caracteristicas fundamentales del objeto de

estudio.

En conclusion al método de investigacion utilizado se alega que se
empled el método analitico en esta investigacion, debido a que se analizan
componentes y valores; indicando los posibles resultados de los componentes

principales de las redes sociales.

2.4. HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de este proyecto fue necesario utilizar herramientas
de recoleccidén que permitieron alcanzar los objetivos propuestos, se utilizaron

las siguientes herramientas:

e Encuestas: Las encuestas permitieron analizar de manera mas

especifica en la localidad de ciudad de Manta, el uso y la opinion de las
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empresas con respecto a la importancia de la presencia en las redes

sociales y su desempefio en ellas.

Observacion: La observacion es la fuente primaria de informacion en
esta investigacion. A través de la observacion, se permitié analizar

comportamientos y conductas de las masas en las redes sociales.

Analisis Documental: En la actualidad, la documentacion existente
sobre la administracion inteligente de redes sociales, va en constante
crecimiento. Es por esto que la web es de gran aporte cognitivo,

permitiendo perfeccionar los modelos y sistemas de redes sociales.

2.5. FUENTES DE INFORMACION DE DATOS

a) Primarias. La informacion de planes de accién y planes de marketing

en las redes sociales sirven de base para la creacion de un modelo
sdlido, esta informacibn es recolectada mediante técnicas
investigativas, permiten tomar los aspectos importantes y acoplarlos al

desarrollo del modelo.

a. Encuestas a usuarios frecuentes de redes sociales.

b. Entrevista a gerentes de empresas.

b) Secundarias. Entre las fuentes de informacion secundaria se utiliza:

a. Informacién de Internet.

Durante la investigacion, las fuentes principales de informacion de

datos fueron los datos estadisticos que los portales de redes sociales proveen

que permiten ver las diversas reacciones de la poblacion ante una estrategia

social-media.
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2.6. INSTRUMENTAL OPERACIONAL

2.6.1. Estructura y caracteristicas de los instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos que se utilizaron para la realizacion de este proyecto
fueron las entrevistas y las encuestas, cada instrumento fue elaborado para
lograr obtener la mayor cantidad de informacidn necesaria para esta
investigacion. Cada uno de estos instrumentos cuenta con una estructura que

los caracteriza y esta estructura se muestra a continuacion.

2.6.1.1 Encuesta

Se elaboraron dos encuestas que estan dirigidas a los entes principales
de redes sociales manejadas por empresas; la primera encuesta esta dirigida
a las empresas y la segunda encuesta a la poblacion en general. La encuesta
dirigida hacia las empresas estd compuesta por 11 preguntas obijetivas,
orientadas a las empresas de la ciudad de Manta que tengan relacion directa
o indirecta en el area de las TIC’S, el objetivo de esta encuesta es poder
analizar la actual participacion, la importancia y conocimiento de las empresas

en las redes sociales. (Ver Anexo N 1).

La encuesta dirigida hacia la poblacion en general consta con 9
preguntas donde se evaluo el acercamiento de la poblacidn al uso de redes
sociales y su perceptiva de la incursién de las empresas en la social-media.
(Ver Anexo N 2).

2.6.1.2 Entrevista
La entrevista consto de una conversacidén con preguntas relacionadas
al manejo de redes sociales, esta entrevista se realizé a los representantes

de las areas de sistemas de empresas de Manta, el objetivo es saber el
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conocimiento general que los representantes del area de las TIC’S tienen

sobre las redes sociales.

2.7. ESTRATEGIA OPERACIONAL PARA LA RECOLECCION Y
TABULACION DE DATOS

OBSERVACION

Mediante la observacion se pudo plantear el analisis de los
comportamientos de las masas en las redes sociales que permitieron
determinar patrones, estos patrones se tabularon y almacenaron para facilitar

la consulta, de creaciones futuras sobre estrategias sociales.

ANALISIS DOCUMENTAL

La estrategia se plante6 segun la recoleccion de informacion, mediante
el analisis de estrategias existentes, esta posteriormente se estudié y se
analizé con el impacto local de las mismas. De esta manera se determinaron
los puntos adecuados en el entorno local y los puntos que se deben cambiar

0 mejorar.

2.7.1. Plan de recoleccion, tabulacion, analisis e interpretacion de los datos
La recoleccion de los datos se realizé en la ciudad de Manta en las
empresas con relacidn directa o indirecta en el campo de las TIC’S, para cada
empresa se procedera a encuestar o entrevistar al jefe de sistemas, debido a
que este cargo posee el conocimiento necesario para las preguntas
relacionadas al tema, las cuales van a llenar nuestras expectativas de

informacion.

La segunda encuesta fue dirigida a los habitantes en general de la

ciudad, este proceso se llevd a cabo en lugares de alta concurrencia de
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personas como en el centro de la ciudad, instituciones educativas,
universidades y en las afueras de grandes instituciones comerciales. Una vez
concluida la etapa de recolecciéon de datos se procedié a la tabulacién
mediante herramientas informaticas y graficos estadisticos que permitieran de
una manera sencilla comprender y analizar los datos para su posterior

conclusion.

Se empled el asistente de Microsoft Excel 2013 para tabular los datos
de las respectivas encuestas, permitiendo asi el calculo eficiente de los rangos
y series para su posterior visualizacion en los graficos estadisticos, los cuales
permitieron entender de una manera global los resultados individuales de las
preguntas de las encuestas. Todos los datos fueron obtenidos por medio de

las encuestas realizadas a las empresas descritas anteriormente.

2.8. PLAN DE MUESTREO

El muestreo de la investigacion es el proceso mediante el cual se toma
una muestra de la poblacién, y en base a esta se procede a realizar las
técnicas de investigacion, métodos que permitieron estudiar a la poblacién de

una manera eficiente.

Para la recopilacion de informacidn se seleccionaron a empresas de la
ciudad de Manta, que tenian como actividad principal o actividades
relacionadas, las tecnologias de la informacion. Los representantes o
encargados de estas empresas fueron sometidos a la recopilacion de
informacion, mediante las herramientas de investigacion descritas
anteriormente. Para el plan de muestreo, segun los indicadores

correspondientes, se utilizo el siguiente proceso:
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¢QUIEN?

El autor de la
presente
investigacion

éCOMO?

Mediante
tecnicas de
investigacion

por medio de
un trabajo de
campo.

llustracion 4 Plan de Muestreo

¢DONDE?

Empresas de la
ciudad de
Manta, que
tengan como
actividad
principal o
actividades
relacionadas las
tecnologias de la
informacion

Lugares de alta

concurrencia de
personas como
en el centro de
la ciudad,
instituciones
educativas,
Universidad y a
las afueras de
grandes
instituciones
comerciales

TECNICA

- Encuestas

- Entrevistas

-Investigacion

-Observacion

INSTRUMENTOS

-Encuestas

-Datos
estadisticos

2.8.1. SEGMENTACION - TECNICA DE MUESTREO - TAMANO DE LA

MUESTRA

La segmentacion se realizé en base a las empresas que existen en la

ciudad de Manta y que tienen una relacién directa o indirecta con el area de

las tecnologias de la informacién, es decir a la segmentacion entre las

empresas de la ciudad de Manta que tienen un departamento de sistemas o

se encargan del desarrollo de sistemas en general. Se escogio este segmento

debido a que son los beneficiarios directos de la aplicacion de esta
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investigacion y los referentes para la captura de informacién necesaria para

la misma.

Para la determinacion de la muestra se utilizd la técnica del muestreo

por conglomerados con poblacién finita y conocida, de esta manera de analizé

el conglomerado de las empresas que tienen relacién directa o indirecta con

las tecnologias de la informacion.

La férmula para obtener el numero de la muestra es la siguiente:

n=

Z2.P.Q.N

Z2. P. Q+N.e?

llustracion 5 Férmula
Calcular la Muestra

Simbologia:
n= Tamano de la Muestra
Z= Nivel de Confiabilidad (1.96)

Iva P= Probabilidad de Ocurrencia (0.5)
Q= Probabilidad de no Ocurrencia (0.5)

N= Poblacién (100)
e= Error de Muestra (5% = 0.05)

Reemplazo de la Féormula

n= (1.96)2(0.5) (0.5) (100)

(1.96)2 (0.5) (0.5) + (1,091) (0.05)2

n= 26

La muestra considerada para aplicar la encuesta es de 26 empresas.

para

96,04

3,69

26
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2.9. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

2.9.1. Presentacion y descripcion de los resultados obtenidos

Los datos obtenidos de las encuestas después de ser tabulados y

analizados presentaron la siguiente representacidon en un grafico de tipo pastel

donde se muestra de una manera facil los resultados de las encuestas que

sirvieron para resolver una conclusion para cada respectiva pregunta:

2.9.1.1 ENCUESTA EMPRESARIAL

1.- (Posee su empresa algun perfil o representacién en las redes

sociales?

Facebook

Twitter

YouTube

Instagram

Google +

No posee actividad en ninguna red social

Frecuencia Porcentaje

82
32
14
12
22

4

82.00%
32.00%
14.00%
12.00%
22.00%
40.00%
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éPosee su empresa algun perfil o representacion
en las redes sociales?

&\\\\\1 ~

5]

{52

1,4
852

llustracion 6 Encuesta - Pregunta 1

Conclusion:

8,2

Facebook

Twitter

YouTube

Instagram

Google +

No posee actividad en ninguna
red social

Preferencia de las empresas por crear perfiles de redes sociales en Facebook

casi de manera automatica, son pocas las empresas que no tienen

participacion en alguna de las redes sociales existentes.

2.- ; Qué importancia tiene en su empresa a la participacion en las redes

sociales?

Frecuencia  Porcentaje

Mucha 30
Media 30
Poca 30
Ninguna 10

30.00%
30.00%
30.00%
10.00%
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¢ Qué importancia tiene en su empresa a la
participacion en las redes sociales?

10%

30%
Mucha

Media

30%
Poca

Ninguna

30%

llustracion 7 Encuesta - Pregunta 2

Conclusion:

Las redes sociales son consideradas de mucha y media importancia en las
empresas, sin embargo hay un alto porcentaje que no encuentra en las redes

sociales un modelo de accién para fortalecer su negocio.

3.- ¢Cada cuanto tiempo se publica una actividad en el perfil de su

empresa en las redes sociales?

Frecuencia Porcentaje

Cada ano 0 0.00%
Cada mes 20  20.00%
Cada semana 60  60.00%
Cada dia 20 20.00%
Ninguna 0 0.00%
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¢ Cada cuanto tiempo se publica una actividad en el
perfil de su empresa en las redes sociales?

0%

20% 20%

Cada afio
Cada mes
Cada semana
Cada dia

Ninguna

60%

llustracion 8 Encuesta - Pregunta 3

Conclusioén:

La creacion de redes sociales de manera casi automatica por las empresas
careciendo de una estrategia o plan de accion provoca que las empresas
tengan perfiles abandonados y sin actividad creando una mala imagen para

la empresa.

4.- ; Utiliza algun tipo de técnica, método o estrategia de participacion en

las redes sociales?

Frecuencia Porcentaje
Sl 8 8.00%
NO 92 92.00%
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¢ Utiliza algun tipo de técnica, método o estrategia
de participacion en las redes sociales?

=S|
= NO

llustracion 9 Encuesta - Pregunta 4

Conclusion:

La mayoria de perfiles empresariales en redes sociales no tienen ningun tipo
de manejo estratégico que les permita obtener un beneficio de las redes

sociales.

5.- ¢Cree que es importante tener un equipo dedicado al manejo de las

redes sociales en su empresa?

Frecuencia Porcentaje
Sl 60 60.00%
NO 40 40.00%
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¢ Cree que es importante tener un equipo dedicado
al manejo de las redes sociales en su empresa?

40%

llustracion 10 Encuesta - Pregunta 5

Conclusion:

60%

S
NO

El manejo de redes sociales mediante un equipo estratégico implica un

incremento en los gastos de la empresa, es por esto que el concepto de un

equipo dedicado a las redes sociales no es muy aceptado por las empresas.

6.- Durante el uso de redes sociales, catalogue los resultados a nivel de

posicionamiento de su empresa en la Web.

Frecuencia

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

No mide los resultados
No utiliza redes sociales

20
30
30

o

20

Porcentaje

20.00%
30.00%
30.00%
0.00%
0.00%
0.00%
20.00%
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Durante el uso de redes sociales, catalogue los
resultados a nivel de posicionamiento de su
empresa en la Web.

20% 20%
Excelente
0% Bueno
Regular
Malo
1 Deficiente
30% 30% No utiliza redes sociales

llustracion 11 Encuesta - Pregunta 6

Conclusioén:

El uso de las redes sociales en las empresas en la mayoria de los casos tiene

un impacto positivo en el negocio de las mismas.

7.- ¢ Qué herramientas utiliza para manejar su/sus redes sociales?

Frecuencia Porcentaje

Hootsuite 27  27.00%
Twetdeck 25  25.00%
Otras 11 11.00%
No manejamos ninguna clase de herramienta 37  37.00%
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¢ Qué herramientas utiliza para manejar su/sus
redes sociales?

27%
Hootsuite
37%
Twetdeck

Otras

No manejamos ninguna clase de
herramienta

25%
11%

llustracion 12 Encuesta - Pregunta 7

Conclusion:

Pese al escaso uso de herramientas de redes sociales hay un patron de

herramientas populares entre las empresas del Ecuador.

8.- ¢ Ha considerado el desarrollo de aplicaciones de redes sociales para

alcanzar posicionamiento en el mercado de su empresa?

Frecuencia Porcentaje
Sl 32 32.00%
NO 68 68.00%

76



¢Ha considerado el desarrollo de aplicaciones de
redes sociales para alcanzar posicionamiento en el
mercado de su empresa?

L]
= NO

llustracion 13 Encuesta - Pregunta 8

Conclusion:

El desarrollo de aplicaciones que complementen el posicionamiento en las
redes sociales no se considera una posibilidad importante pero cierto

segmento considera importante.

9.- ¢Ha detectado alguna falencia o debilidad en el uso de las redes

sociales en su empresa?

Frecuencia Porcentaje
Sl 73 73.00%
NO 27 27.00%
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éHa detectado alguna falencia o debilidad en el
uso de las redes sociales en su empresa?

=S|
= NO

llustracion 14 Encuesta - Pregunta 9

Conclusion:

Se encuentran bastantes falencias en el uso de redes sociales, esto indica
que el uso de estas no tiene los resultados esperados por las empresas y

estas experimentas dificultades en su uso.

10.- 4 Qué grado de dificultad considera que tiene el uso de las redes

sociales en el ambito empresarial?

Frecuencia Porcentaje

Alto 24 24.00%
Medio 50  50.00%
Bajo 26 26.00%
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éQué grado de dificultad considera que tiene el
uso de las redes sociales en el ambito empresarial?

= Alto
= Medio

= Bajo

llustracion 15 Encuesta - Pregunta 10

Conclusion:

Las redes sociales se consideran relativamente faciles de usar por las

empresas del Ecuador.

11.- ¢Estaria dispuesto a invertir tiempo y recursos en un plan

estratégico para mejorar la presencia de su empresa en las redes

sociales?

Frecuencia Porcentaje
Sl 51 50.00%
NO 49 50.00%
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¢ Estaria dispuesto a invertir tiempo y recursos en
un plan estratégico para mejorar la presencia de su
empresa en las redes sociales?

=S|
= NO

N
o

=
3
o

s
]
s

32

llustracion 16 Encuesta - Pregunta 11

Conclusion:

Una considerable muestra de las empresas encuentra importante la inversion

de tiempo para el manejo y administracion de sus redes sociales.

2.9.1.2 ENCUESTA A PUBLICO EN GENERAL

1.- ¢ Posee algun perfil en las siguientes redes sociales?

No posee ningin
Facebook Twitter YouTube Instagram Google + perfil

Hombre 100 90 80 70 80
Mujer 100 90 90 100 90
Total 200 180 170 170 170
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120

100

20 m Count of Facebook

m Count of Twitter

60 1 Count of YouTube
Count of Instagram

40 B Count of Google +

m Count of No posee ningun perfil

20

Hombre Mujer

llustracion 17 Encuesta a publico 1

Conclusion:

La poblacién en general tiene por lo menos presencia en una red social,

teniendo participacion en ella.

2.- ; Cuantas horas diarias utiliza las redes sociales?

Cuantas horas diarias utiliza las redes sociales

Total
Hombre Mujer Hombre Mujer Porcentaje Total

1 Hora o menos 10.00% 10.00% 20 20 20.00% 40
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2 Horas 15.00% 10.00% 30 20 25.00% 50

3 Horas 15.00% 10.00% 30 20 25.00% 50
+de 4 Horas 10.00% 20.00% 20 40 30.00% 60
Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
25,00% 45
40
20,00% 35
30
15,00% H Count of Cuantas horas diairas
25 utiliza las redes sociales -
Hombre
20
10,00% Count of Cuantas horas diairas
15 utiliza las redes sociales - Mujer
5,00% 10
5
0,00% 0
1Horao 2 Horas 3 Horas Mas de 4
menos Horas

llustracion 18 Encuesta a publico 2

Conclusion:

Existen un alto tiempo de uso por parte de la poblacion que usa redes sociales,
indicando que en promedio una persona le dedica 2.5 horas diarias a las redes

sociales.

3.- ¢Cudles son las redes sociales que mas frecuenta?

Facebook  Twitter YouTube Instagram  Google +

Hombre 90 30 60 40 20
Mujer 90 40 80 10 20
Total 180 70 140 50 40
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100

90
80
70

m Count of Facebook
60

= Count of Twitter
50

= Count of YouTube
40 Count of Instagram
30 H Count of Google +
20
10

0

Hombre Mujer

llustracion 19 Encuesta a publico 3

Conclusioén:

La red social mas utilizada es Facebook, siendo esta la red ideal para que las

empresas incursionen debido a su alto nivel de aceptacion y utilizacion.

4.- ;Cudles cree que son las mejores utilidades para el uso de las redes

sociales?
Ocio Comunicacion Negocios Diversion
Hombre 20 90 40 50
Mujer 40 99 39 39
Total 60 189 79 89
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120

100
80
m Count of Ocio
60 ® Count of Comunicacién
1 Count of Negocios
- . -
0 Count of Diversion
20
0

Hombre Mujer

llustracion 20 Encuesta a publico 4

Conclusion:

La poblacién considera que la principal utilizacion de las redes sociales es
para la comunicacion sin embargo un porcentaje considerable usa las redes

sociales para los negocios.

5.- ¢ Considera importante tener un perfil en las redes sociales?

Total
Hombre Mujer Hombre Mujer Porcentaje Total

NO 5.00% 15.00% 10 30 20.00% 40
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S| 45.00% 35.00% 90 70 80.00% 160

Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
100 50,00%
90 45,00%
80 40,00%
70 35,00%
60 30,00% M Count of Concidera importante
tener un perfil en las redes
50 25,00% sociales - Hombre
B Count of Concidera importante
40 20,00% tener un perfil en las redes
sociales - Mujer
30 15,00%
20 10,00%
10 5,00%
0 0,00%

llustracion 21 Encuesta a publico 5

Conclusioén:

Tener una red social se considera indispensable para la sociedad, sin

embargo un pequefo porcentaje no lo considera necesario.

6.- ;Confia en los perfiles de las empresas que se muestran en redes

sociales?
Total
Hombre Mujer Hombre Mujer Porcentaje Total
NO 35.00% 35.00% 70 70 70.00% 140
Sl 15.00% 15.00% 30 30 30.00% 60
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Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200

80 40,00%
70 35,00%
60 30,00%
50 25,00% M Count of (Confia en los perfiles de
las empresas que se muestran en
40 20,00% redes sociales? - Hombre
B Count of ¢Confia en los perfiles de
30 15,00% las empresas que se muestran en
redes sociales? - Mujer
20 10,00%
10 5,00%
0 0,00%

|

llustracion 22 Encuesta a publico 6

Conclusion:

En el ambito empresarial existe desconfianza en las redes sociales en gran

medida.

7.- ¢ Ha buscado alguna vez contacto con empresas mediante las redes

sociales?

Total
Hombre Mujer Hombre Mujer Ot? Total
Porcentaje
NO 20.00% 35.00% 40 70 55.00% 110
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S 30.00% 15.00% 60 30 45.00% 90

Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
80 40,00%
70 35,00%
60 30,00%
50 25,00% g count of ¢Ha buscado alguna vez
contacto con empresas mediante
40 20,00% las redes sociales? - Hombre
B Count of ¢Ha buscado alguna vez
30 15,00% contacto con empresas mediante
las redes sociales? - Mujer
20 10,00%
10 5,00%
0 0,00%

NO N

llustracion 23 Encuesta a publico 7

Conclusion:

Para contactar a una empresa las personas consideran en cierta parte las

redes sociales como medio de comunicacion.

8.- ¢En qué cantidad cree usted que las empresas en el ecuador

participan en las redes sociales?

Hombre  Mujer Hombre Mujer el Total

Porcentaje

Media 30.00% 20.00% 60 40 50.00% 100
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Mucha 20.00% 20.00% 40 40 40.00% 80

Poca 0.00% 10.00% 20 10.00% 20
Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
70 35,00%
60 30,00%
50 25,00%
B Count of ¢En qué cantidad cree
usted que las empresas en el
40 20,00% ecuador participan en las redes
sociales? - Hombre
30 15,00% M Count of ¢En qué cantidad cree
usted que las empresas en el
ecuador participan en las redes
20 10,00% sociales? - Mujer
10 5,00%
0 0,00%

Media Mucha Poca

llustracion 24 Encuesta a publico 8

Conclusion:

Se considera que la participacion de las empresas en las redes sociales no es

suficiente para la expectativa existente.

9.- ¢, Con que grado de dificultad le resulta el manejo de una red social?

éCon que grado de dificultad le resulta a usted usar a una red social?

Total
Hombre Mujer Hombre Mujer Porcentaje Total
Poca 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
Total 50.00% 50.00% 100 100 100.00% 200
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120 60,00%

100 50,00%
80 40,00%
B Count of ¢Con que grado de
dificultad le resulta a usted usar a
60 30,00% una red social? - Hombre
B Count of ¢Con que grado de
dificultad le resulta a usted usar a
40 20,00% una red social? - Mujer
20 10,00%
0 0,00%

Poca

llustracion 25 Encuesta a publico 9

Conclusioén:

El uso de las redes sociales es totalmente facil para la poblacion.

2.9.2. INFORME FINAL DEL ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Las encuestas después de su analisis y recopilacion tuvieron los siguientes

resultados:

Se concluy6 en base a la informacion recolectada por las técnicas de

investigacion que; en las empresas de la ciudad de Manta existe una muy baja
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participacion profesional en las redes sociales, causa de varios factores como
desconocimiento, miedo, recursos entre otros. Sin embargo es interesante
notar que a pesar de la escasa participacion, las empresas o los
representantes de éstas, estan conscientes de la importancia y posibilidades

que tiene la presencia en las redes sociales.

Las empresas relacionadas directa o indirectamente a las TIC’S estan
dispuestas a trabajar en las redes sociales siempre y cuando existan las bases
necesarias para asegurar que su trabajo se realice de la mejor manera, esto
tiene mucho sentido dado la importancia a nivel local y nacional que tienen

dichas empresas.

La poblacion en general usa en un alto indice las redes sociales, pero
debido a la poca participacion de las empresas en estas redes no existe un
vinculo de confianza que formalice la presencia de las empresas en general

en las redes sociales.

En base en lo anteriormente expuesto el capitulo Il ratifica la necesidad
de un modelo de participacion en las redes sociales que provea una base de
confianza en las empresas para que éstas puedan empezar a trabajar sobre

las redes sociales.

3 CAPITULO llI: DISENO DE LA PROPUESTA

3.1. INTRODUCCION

Este capitulo trata sobre el disefio y desarrollo de la propuesta para

satisfacer las necesidades encontradas anteriormente en el planteamiento del
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problema, se describe un modelo para la creacion de estrategias en las redes

sociales que permitan obtener los resultados esperados por las empresas.

La aplicacion de la propuesta va a permitir a las empresas manejar y
aprovechar las redes sociales de una manera efectiva con resultados que
beneficien la situacidn de éstas, ademas de empezar a asignar la importancia

necesaria al manejo de redes sociales a nivel empresarial.

3.2. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Basados en la problematica de la investigacion, se procedi6 a plantear
la solucién 6ptima que permita alcanzar los objetivos propuestos. La creacion
de un modelo de procedimientos en donde las empresas puedan basarse para

la insercion en las redes sociales.

La propuesta consta de las etapas de desarrollo de un modelo
estratégico en base al analisis de necesidades encontradas en la
investigacion y de técnicas, herramientas ya probadas en otras
investigaciones referenciadas. Estas etapas describen como se deben realizar
las acciones tanto a nivel tecnologico, administrativo y organizacional para
que las empresas puedan incursionar en las redes sociales de una manera

empresarial.

3.3. ETAPAS DE LA PROPUESTA

3.3.1 Introduccidén
Las empresas ecuatorianas, al igual que cualquier organizacion,
necesitan implantar modelos eficientes de manejo de redes sociales si quieren
mejorar su presencia en la web. Para ello, el primer paso es adoptar una
estrategia que les permita seguir un modelo para alcanzar sus objetivos de
posicionamiento. Este objetivo se puede alcanzar utilizando estrategias y
91



modelos que permitan guiar a las empresas con buenas practicas muy utiles
para implementar en las redes sociales. Aunque a primera vista se puede ver
como un tema innecesario, un buen posicionamiento en las redes sociales

ayuda de gran manera a las empresas.

Por ello, se ha disefiado y validado un marco de referencia para las
empresas en las redes sociales. En este marco se optimiza la participacion de
las empresas en la web. Pero a la vez provee un sin numero de técnicas y
herramientas para que este proceso sea implementado de manera sencilla y
guiada. Como objeto ultimo seria que las empresas implementen este modelo
para tener una optimizacion ideal de su participacion en las redes sociales y

en la web.

Hasta ahora, no existia ningun estudio que indicara un modelo de
incursion en las redes sociales por parte de las empresas de la ciudad de
Manta y que implemente a detalle pasos esenciales para llevar acabo el
posicionamiento con productividad en la web. Este estudio va a ser muy util a
las empresas mantenses para adoptar un modelo de participacién en redes

sociales.

3.3.1.2 Pruebas de las estrategias de los manuales en el mercado local
Todas las técnicas analizadas en base a los manuales escogidos, son
técnicas que han sido probadas en un entorno diferente al ecuatoriano y mas
especificamente en Manta, de esta manera es importante realizar el analisis
de estas técnicas en un entorno local. Para esto se probaron las técnicas y se

midieron sus resultados indicando la efectividad de estas.

3.3.2 Elementos del modelo

El modelo detallado en la llustracion dos indica un flujo que empieza
con una idea de comparticion de contenidos hasta llegar a su realizacion final,
este proceso debe estar acompafnado con el uso de herramientas social-

media para su optimizacion.
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En el modelo de participacion de redes sociales y productividad en la web

disefiado, se muestra su composicion en tres niveles:

1. El primer nivel incluye todos los componentes necesarios para poder
desarrollar una estrategia social-media
2. El segundo nivel incluye los procedimientos que tiene el modelo que

permite alcanzar los componentes descritos en el nivel numero uno.
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llustracion 26 Modelo para el posicionamiento social-media
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3.3.3 Componentes del modelo

El modelo de posicionamiento social-media se basa en cierta parte a
modelos internacionales como el de Salesforce, por lo tanto incorpora parte
de la estructura fundamental, también se adiciona aspectos personalizados
que permiten aplicar el modelo al entorno empresarial de Ecuador.
(Salesforce, 2013)

El modelo ofrece un conjunto de componentes que sirven de pasos
comunes para todas aquellas empresas que deseen implementar este
modelo. El grafico propuesto (/lustracion 2) pretende unificar un conjunto de
validaciones necesarias bajo un flujo de trabajo que permite asegurar la

calidad de la incursién en una red social.

Todos los detalles del modelo y sus componentes se presentan con

mas detalles en los apartados siguientes.

3.3.3.1 Definir presupuesto (Componente 1)

Antes de elaborar cualquier plan de incursidn en las redes sociales se
debe establecer un presupuesto base al cual la estrategia se debe adaptar,
en este punto es importante saber que el presupuesto o la cantidad invertida
solamente no es directamente proporcional al éxito de la estrategia, ya que
hay mas que el componente de dinero para que un plan sea exitoso, como
por ejemplo saber elegir qué red social utilizar entre otros, es por esto que, si
bien es cierto la parte econémica ayuda a tener mas alcance en las redes no

es un componente unico que determina el éxito.

En este componente se debe realizar un analisis basico del presupuesto
que se va a utilizar, esto se puede realizar respondiendo dos preguntas sobre

la estrategia, las preguntas son las siguientes;
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e Cuanto beneficio se va a obtener de la campafa de redes sociales.

e Cuanto gasto se va a realizar en la campafa de redes sociales.

Para poder obtener de una manera sencilla y concreta el costo beneficio,
se debe tener una unica unidad de medida, esto quiere decir que si gastamos
dolares en nuestra estrategia, el resultado tiene que ser medido en ddlares
también; por ejemplo si el beneficio son 1000 nuevos seguidores, se traducen
estos 1000 nuevos seguidores al beneficio monetario que este conlleva y asi

se podra aplicar la siguiente formula.

CB = Beneficio economico de la campaiia — Costo economico de la campaia

Donde si el Costo-Beneficio (CB) es mayor o igual a 0, el proyecto de
inversion debe aceptarse de lo contrario si el Costo-Beneficio (CB) es menor
a 0 se necesita replantear los valores asignados. Este analisis basico permite
comparar el costo beneficio de la campana, donde el objetivo es alcanzar que

el beneficio obtenido sea mayor al gasto realizado.

El analisis costo beneficio no es un analisis completo como se lo desarrolla
comunmente en proyectos de inversion, esto se debe a que las estrategias de
redes sociales son altamente repetitivas donde estos analisis se tienen que
realizar continuamente donde se necesita una percepcion basica de costo

beneficio mas que un valor extremadamente preciso.,

3.3.3.2 Metas y objetivos (Componente 2)

Una vez definido el presupuesto que se va a utilizar, se deben
establecer metas y objetivos en base a las necesidades del negocio que se
desean mejorar, se debe determinar un estado inicial de la necesidad que se
esta atacando, luego en base a la meta y objetivo proyectar el estado final de

la necesidad de esta manera se podra notar o demostrar un progreso en el
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logro de las metas, se debe asegurar y establecer expectativas realistas tanto

en plazos como en resultados, para no obtener una sobre-expectativa o una

sub-expectativa de las metas y objetivos.

Los objetivos pueden ser verificados con el cumplimiento de las

siguientes caracteristicas:

Especificos: Se debe describir los objetivos especificamente para los
resultados que se desean. No se deben dejar suposiciones en cuanto
a los objetivos que se quieren alcanzar, sino por lo contrario especificar

valores y porcentajes para hacer mas especifico el objetivo.

Medibles: Se necesitan usar métricas y objetivos que se puedan pedir
para verificar si el proceso que se esta siguiendo esta obteniendo los
resultados que se especificaron o no, esto permite tener un panorama

claro de lo que significan los objetivos en términos de beneficio.

Realista: Se debe asegurar que se tienen los recursos, herramientas,
personal y que el presupuesto permite alcanzar el objetivo propuesto,
de lo contrario pude acabar en decepcion debido a un objetivo

imposible.

Tiempos: Se necesitan tiempos especificos para poder alcanzar el
objetivo, definir un tiempo maximo y real ayuda a establecer que tan
probable es la realizacion de las metas y a no sobrepasarse en el

esfuerzo y las fechas.

3.3.3.3 Determinar alcance

La parte mas importante de desarrollar una estrategia es determinar

cdmo vamos a medir el éxito de la misma. Esto va a permitir saber que tan
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cerca estamos de los objetivos que planteamos. Para poder realizar esto se
debe crear un nexo entre los objetivos/metas con una medida que permita

evaluar el avance de nuestra estrategia.

Por ejemplo si un objetivo es generar audiencia a través de una
aplicacion en Facebook, se debe determinar un alcance numérico de uso de
esta aplicacion, de esta manera se puede saber cuantas personas han usado

la aplicacion y como esto beneficia a la estrategia que estamos utilizando.

3.3.3.4 Elegir las redes sociales correctas

El paso inicial para ingresar en las redes sociales empresariales y
poner en marcha un modelo estratégico, es la seleccion de la o las plataformas
sociales donde se va a participar, la seleccion va ser importante en medida de
la red social que se esta eligiendo, cada red social esta orientada a un publico
diferente y tiene diferentes dinamismos de accién. Los aspectos importantes
que hay que tomar en cuenta antes de la seleccién de una plataforma social
son; el publico al cual se quiere llegar, y el tipo de empresa. En base a las
caracteristicas de las empresas las consideraciones para la seleccion de una

red social son las siguientes:

Se elige Facebook cuando se quiere llegar a la mayor cantidad de
usuarios posible perdiendo un poco el interés por los usuarios mas jovenes,
sin embargo ganando la atraccién del 70% de los usuarios adultos que se
encuentra en esta red. Las ventajas de Facebook corresponden al nivel de
usuarios y la frecuencia de uso, esto no quiere decir que tenga alta
popularidad sin embargo tomando en cuenta que el fin principal de Facebook
es conectar a familiares y amigos puede convertirse en un medio eficaz para
la transmisién de su mensaje de negocios. Los usuarios de esta plataforma

buscan interacciones de doble via y comunicacion rapida con la empresa.
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Se elige Twitter cuando su negocio tiene como usuarios principales los
hombres y mujeres jovenes, mas incluso cuando éstos tienen cierta
inclinacién hacia las noticias, novedades e informacion reciente, por ende
twitter es la plataforma perfecta para negocios relacionados con noticias y
temas de provisién de informacidén. También es importante tener en cuenta
que esta plataforma es elegida cuando el usuario siente la necesidad de ser
respondido ya que es una plataforma de doble via donde se participa

activamente con los usuarios.

Se elige YouTube en el caso que el negocio tenga una alta relacién con
contenidos multimedia y que tengan gran necesidad de impacto comunicativo,
a diferencia de otras redes sociales como Facebook y Twitter YouTube no es
precisamente la plataforma perfecta para una comunicaciéon de doble via.
Videos que muestran a la gente como hacer algo, demuestren su producto o
servicio, o introducir un producto nuevo o inusual (visual) puede ayudarle a

beneficiarse de YouTube.

El siguiente grafo estadistico indica las distintas poblaciones objetivo
que las redes sociales manejan, esto es base indispensable para la eleccion

de la plataforma social de trabajo segun las caracteristicas de la empresa.

Utilizacion entre Mas Mas Mas Con Con
los usuarios de popular popular popular  usuarios = usuarios
internet entre las entrelos  entrelos mas con altos
mujeres hombres  18-29 educado  ingresos
anos s
Facebook 71.00% + +
Twitter 18.00% + + +
LinkedIn 22.00% +
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Pinterest 21.00% + + +
Instagram 17.00% +
Tabla 1 Caracteristicas de las redes sociales
Utilizacion entre los usuarios de internet
Instagram [N
pinterest NG
Linkedin [
Twitter [N
Facebook |
0,00% 10,00% 20,00 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

m Utilizacion entre los usuarios de internet

llustracion 28 Utilizacion entre los usuarios de internet

(Pew Research Center, 2013)

En base a las edades la utilizacion de las redes sociales es la siguiente

Facebook YouTube |Twitter Google + |LinkedIn
18-29 34% 39% 45% 26% 18%
30-49 39% 34% 38% 37% 50%
50-64 20% 17% 14% 26% 27%
65+ 7% 10% 2% 12% 50%

Tabla 2 Utilizacion de las redes sociales en base a la edad
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M LinkedIn Google + Twitter ™ YouTube ™ Facebook

65+

50-64

30-49

18-29

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

llustracion 29 Uso de redes sociales por edad

En base a los parametros previamente dados se realiza la seleccién de
la plataforma social mas optima que cumpla las expectativas de alcance y
usuarios de la empresa, a partir de esta seleccion se empieza a trabajar con
todas las técnicas y herramientas relacionadas con la o las redes sociales

especificas.

La creacion de una pagina corporativa es el primer paso para que una
empresa incursione en el mundo de las redes sociales, es muy importante
saber que los datos que van a conformar la pagina corporativa en Facebook
van a ser publicos es por esto que hay que prestar especial énfasis en la
creacion de la misma. Algunas redes sociales como Facebook permiten la
categorizacion de un perfil, esto quiere decir que da la oportunidad de
especificar a qué segmento esta orientado nuestro negocio, como por

ejemplo; industria, tecnologia, alimentacién, servicios etc.

La categorizacion correcta de una empresa es importante ya que esto

permitira al usuario llegar de mejor manera al conocimiento de su negocio y
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ademas permite seleccionar el segmento correcto de usuarios a los que en

realidad estan interesados con los fines de su empresa.

En el proceso de creacion para una pagina existe una lista con
diferentes categorias, la especificacion de la pagina ayudara a que el publico
correcto pueda descubrir y acceder a la informacion de la empresa de una
manera mas precisa, y de esta manera compartir lo que el publico de las redes
sociales quiere saber, ademas a un nivel mas técnico la correcta
categorizacion ayuda en el proceso de SEO, por sus siglas en inglés (Search
Engine Optimization) que significa Optimizacion de los motores de busqueda,
para conseguir una mejor ubicacién en los motores de busqueda como Google

o Bing.

Es importante saber que no toda informacién que tenga valor cabe
perfectamente en una red social, como se describié anteriormente Facebook
y Twitter tienen fines diferentes. De esta manera se evalua que el contenido
esté de acuerdo a los objetivos que tiene una red social, en Twiter caben los
contenidos cortos relacionados a opiniones, noticias o eventos actuales, en
Facebook los contenidos de informacion, promocion, detalles e instrucciones
encajan mas en su perfil. En base a esta segmentacion se define si el
contenido de valor encaja en la red social seleccionada. De no encajar, se

elegira una red social diferente y se continua con el modelo estratégico.

3.3.3.5 Reunir recursos y determinar roles

Se debe asignar los roles y tareas a los miembros apropiados del
equipo para que puedan desempefiar de buena manera su funcioén, por
ejemplo si se necesita realizar el desarrollo de una aplicacion que utilice
autenticacion con redes sociales, esta tarea se la debe de asignar a un equipo

especializado en el desarrollo de aplicaciones para social-media.
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Cuando se determine quién es responsable de ciertas actividades se debe
considerar las siguientes tareas como principales en una estrategia social-

media:

e Creacién de contenido

e Actualizacién de perfiles sociales

e Descubrir y arreglar contenidos externos
e Acercarse a la comunidad

e Monitorear conversaciones

e Analizar datos de conversaciones

e Conectarse con socios internos y externos

Con un buen entendimiento de las clases de tareas necesitadas se
puede realizar una buena asignacion de estas a los miembros del equipo que

tengan la expertise buscada.

3.3.3.6 Crear contenido

Finalmente la creacion del contenido debe estar basado en el alcance
de los cinco pasos anteriores, entendido esto se debe redactar y utilizar el
contenido necesario para alcanzar los objetivos propuestos. Antes de que se
comparta cualquier informacion o contenido se tiene que evaluar el valor que
éste aporta al mercado objetivo. Este analisis debe empezar con la pregunta
de “4Qué beneficio o valor va a tener mi cliente o mercado con esta
informacion?”. El conocer al mercado objetivo y definir un perfil de un usuario

promedio permite responder esta pregunta.

Cuando una idea tiene beneficio o valor y esta tiene alta relacidon con
las necesidades del perfil de usuario promedio permite asegurar el éxito de la

informacion que va a ser compartida. De no encontrar o existir el valor o
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beneficio de la informacion, como parte del modelo, se debe cambiar el tépico
o reformular la informacién para que esté mas acoplada al perfil de usuario

promedio, y que agregue realmente valor a las redes sociales.

La creacion de los contenidos en un formato adecuado es fundamental
para alcanzar el impacto esperado. En el formato de contenido se debe tener
en cuenta; la redaccion, la estructura semantica y el sentido del contenido que
se va a publicar. Un formato correcto asegurara que la idea principal sea
transmitida integra a su objetivo logrando su cometido, si el formato no logra
transmitir la idea principal se debe ajustar el formato de forma iterativa hasta

lograr el formato de contenido correcto.

Los contenidos multimedia en web tienen que prestar una buena
experiencia de usuario, para esto hay que tomar en cuenta que los contenidos
estén optimizados para los diferentes tipos de dispositivos donde se pueda
revisar esta informacion. La multimedia tiene que estar optimizada para la
Web y para la variedad de dispositivos, de esta manera aseguramos que el
contenido ofrezca la experiencia de usuario deseada. Si los contenidos no
estan optimizados para la Web es necesario obtener multimedia que esta

optimizada.

Para poder establecer de manera mas clara, que contenidos y de qué
manera se deben publicar de acuerdo a las redes sociales, se presenta una

tabla donde se distinguen las particularidades de cada contenido;

104



RED SOCIAL

FACEBOOK

TWITTER

YOUTUBE O
VIMEO

FLICKR U
OTRA RED
ENFOCADA EN
IMAGENES
BLOG

VOLUMEN DE
PUBLICACIONES
1 a 3 publicaciones
por dia habil

1 a 3 publicaciones
por dia habil, como
minimo*

* Recomendacion
para perfil
institucional, sin
activacion de
campanas

Minimo de 2 por
mes

Minimo de 2
galerias de
imagenes por mes

2 a 5 publicaciones
por semana

TONO (FORMA DE REDACCION)

e 1ra. persona del plural (nosotros)

¢ Informal, directo

e Invitacion a la interaccion (comparta, vea,
disfrute, etc.)

¢ Tono emotivo, que involucre al usuario en
el tema

¢ Textos de, como maximo, 110 caracteres

e 1ra. persona del plural (nosotros)

¢ Informal, directo

e Invitacion a la interaccién (retuitée, lea
mas)

¢ Tono emotivo, que involucre al usuario en
el tema

* Textos de, como maximo, 110 caracteres
(para que los usuarios comenten, compartan
o para agregar enlaces)

¢ Descripcién completa del video y tono mas
formal

e Division de los videos en “playlists” por
tema

¢ Descripcién completa del video y tono mas
formal
e Division de las fotos en “canales” por tema

* 3ra. persona del singular

* Tono mas formal, oficial, pero sin usar
lenguaje técnico de dificil comprension

¢ Invitacion a la interaccion (opine, comente)
¢ Tono informativo

Tabla 3 Particularidades de contenido segun red social

DEBE INCLUIR

Al menos una imagen
por publicacion

Enlace para que el
usuario vea mas
informacion

Posibilidad de “incluir”
el video liberada para
los usuarios

Posibilidad de utilizar
las imagenes liberada
para los usuarios

Enlaces a contenidos
en otras redes o en el
sitio web, que
generan accesos
cruzados

El tiempo en que una publicacion es realizada es un factor critico para

el alcance de la informacién, dependiendo del mercado objetivo se debe

realizar el analisis de cual es la hora indicado en donde el usuario va a estar

disponible a revisar informacion de las redes sociales. Los tiempos de

publicacion de contenidos pueden ser agendados con herramientas como

Hotsuite asi asegurar que el contenido sea el adecuado en el momento

indicado.
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Es de vital importancia que ciertos aspectos del marco de trabajo en
las redes sociales, estos aspectos basicos van a permitir tener una base sélida

de cualquier red social.

e Criterios basicos de redaccidn hacia el publico en redes social.

e Politicas y directrices de los medios.

e Establecer una marca registrada.

e Crear una presencia social y comunitaria.

e Utilizar las redes sociales para fortalecer las relaciones publicas.

e Medir y monitorear las actividades sociales en la institucion y los
usuarios.

e Controlar la reputacion de la marca en las redes sociales.

e Establecer un plan de contingencia de manejo de crisis digitales para

el control de danos sociales.

Como punto final en este componente se necesitan trabajar en conjunto
con una herramienta para la administracion social-media, las propuestas de

herramientas se describen en el punto 3.2.

3.4 ANALISIS DE HERRAMIENTAS PARA LA ADMINISTRACION SOCIAL-
MEDIA

Para poder trabajar en una estrategia social-media es necesario de
herramientas que transformen todos los datos de las redes en informacién
relevante para futuras decisiones. Estas herramientas significaran un punto
de partida y fuente de informacion para el desarrollo de herramientas mas
especificas en el desarrollo de nuestro plan. Estas herramientas permiten
gestionar, monitorizar, programar distintas funciones de nuestras redes

sociales (Facebook, Twitter)
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3.4.1 Implementacion de hootsuite para la administracion de las redes
sociales

Hootsuite es una herramienta web que va a permitir administrar de
forma eficiente las redes sociales de nuestra institucion. Esta herramienta
cuenta con un sinnumero de planes con diferentes funcionalidades cada uno.
El plan mas basico es gratis y permite planear acciones, tener todas nuestras
redes sociales en una vista unica y principal, analisis basicos de las
interacciones en las redes sociales, instalacion de aplicaciones que mejoren

la administracion de las redes sociales.

Para la implementacion de Hootsuite entramos en su pagina oficial
www.hotsuite.com, en la seccion plan se puede elegir el plan gratis y empezar

a vincular nuestras cuentas de redes sociales.

W Hootsuite:

° Create your account - Done

. YOURTIME
@ Add your social networks SAVED BY USING

HOOTSUITE*
Hootsuite lets you add multiple sodal networks to view, post and schedule messages.
10 MINS

Add social networks
aday

3 DAYS
Continue » ayear

*Time is estimated

Start Using Hootsuite

llustracion 30 Portal Hootsuite

Como primer paso se vincula la cuenta de twitter con la aplicacion de

Hootsuite, en el apartado de Agregar una red social (Add social network)
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seleccionamos twitter, esto llevara a una pagina en la cual pedira una
confirmacién para compartir informacion entre Hootsuite y nuestra cuenta de

twitter.

Sign up for Twitter »

Authorize Hootsuite to use
your account? @

Hootsuite
By Hootsuite
www.hootsuite.com

This application wiii be able to

+ Read Tweets from your timeline

. v W, v new
SeeWneiyou lioW andlollow new pecpie The social media dashboard which

« Update your profile allows teams to broadcast, monitor and
+ Post Tweets for you track results

«+ Access your direct messages
}Usemame or email
Password

Remember me - Forgot password?

Py | cancel

This application will not be able to

« See your Twitter password

You can revoke access to any application at any time from the Applications tab of your Settings page

By authorizing an application you continue to operate under Twitter's Terms of Senvice. In particular, some
usage information will be shared back with Twitter: For more. see our Privacy Policy.

llustracion 31 Conexion Hootsuite Twitter

Una vez agregada una cuenta se procede de igual manera con las
demas cuentas, por ejemplo Facebook, que estén soportadas por la
aplicacion. Finalizada la sincronizacion de las cuentas se puede agregar
columnas al tablero principal, una columna permite monitorear una
caracteristica especifica de nuestra red social, para las paginas de
instituciones en Facebook agregamos las Publicaciones del muro, eventos y
mensajes privados, de esta manera se obtendra la informacion dividida en tres
columnas en una vista unica esto permite la administracion eficiente de

nuestra red social en Facebook.

My First Tab x

w @ w4 Afadir columna + Aadir red social

'yl Publicaciones del muro ] Eventos i Mensajes privados
M !'-_5 FACC! Manta q' 4. J- F

llustracion 32 Pestafnas Hootsuite
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Las columnas agregadas en primera instancia seran agregadas a

nuestra pestana principal que se encuentra en la parte superior de la

aplicacion web, se pueden agregar mas pestanas donde de igual manera se

agregaran columnas para otras redes sociales, en el caso de Twitter se tiene

la posibilidad agregar las caracteristicas de inicio, menciones, retuits,

Seguidores entre otros que se pueden observar en el grafico a continuacion:

)

Inicio

&

Sequidores

*

Favoritos

Q

Blsqueda

@

Menciones

2
Bandeja de
entrada de MD

]
Bandeja de
salida de MD

C)

Programados

g X 4

Retuits

Listas

»

Enviado

llustracion 33 Columnas Hootsuite

Una vez cargada todas las redes sociales necesarias con las

caracteristicas que se desean monitorear, se tiene una aplicacién web

consistente que facilitara la administracion en las redes sociales.

Por otro lado las herramientas principales que permiten la gestidon de

acciones en redes sociales, se encuentra en la barra de herramientas en la

parte izquierda de la aplicacion.
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llustracién 34 Opciones Hootsuite

En la barra de herramientas encontramos el editor. El editor permite
programar publicaciones en cualquier fecha y hora, esto facilita el trabajo de
los gestores de contenido y a su vez la revision continua para asegurar que
los contenidos que se desean verter en las redes sociales sean adecuados.
Siguiendo las estrategias mencionadas en los puntos anteriores, es necesario
que personas que estén directamente relacionadas con el producto o servicio
que se esta ofertando revisen continuamente un cronograma de publicacion y

de esta manera verificar que sean contenidos adecuados.

La publicacion de contenidos en esta herramienta es muy flexible, no
se limita solo a texto, se pueden publicar enlaces, subir multimedia y todas las

funcionalidades nativas de la red social que se esta utilizando.
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Publicacidn de prueba

& Addalink... & ? Q E
e

E b4

AutoSchedule (@
AutoZchedule your message for optimal impact.

g July 2014 B 50140717
Su Mo Tu We Th Fr Sa

1 ST i 11 7:457|AI."I PM

g 7 g g 10 11 1z | Email me when message is sent

13 14 13 16 B 15 19

20 21 22 23 24| 25 26
97 28 og 20 3 Want to save time? Try the bulk message uploader

& -

llustracion 35 Agenda Hootsuite

Programar en lote J =) i
Programados Hoy
e ‘ 10:20am | Publicacion de prueba
Programados ya publicados - 7 by Vicente Zambrano

. Publicacion en twitter
Canales RSS 1:00pm n by Vicente Zambrano

Thursday, Jul 17

8004k ﬁ Publicacién de link

by Vicente Zambrano

Friday, Jul 18

Ima
. 11:45am i
by Vicente Zambrano

llustracion 36 Programacion Hootsuite

Otra caracteristica importante que esta en la barra de herramientas es
la parte de analisis de datos “Analitica”, si bien la mayoria de las funciones

analiticas estan sujetas a pago, se pueden crear reportes muy funcionales e
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importantes con una suscripcion gratis. En la secciéon Analitica vamos

Todos los informes para crear un nuevo informe.

a

No has creado ningun informe todavia

Sigue el éxito de tu trabajo en |as redes sociales con informes imprimibles que
puedes compartir con ofros usuarios de Hootsuite. Selecciona entre mas de 30
madulos de analifica para personalizar tu informe interactivo

Crea unec ahora

llustracion 37 Analisis Hootsuite

Un informe gratis por ejemplo es la vista general en twitter, el cual va a

detallar nuestro perfil, el crecimiento de nuestros seguidores en un grafico

estadistico, y nuestros links mas populares, un reporte basico consta del

siguiente cuerpo y mostrara los siguientes datos:
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a Hide Personalized Header
—_— Vicente Eduardo Zamorano Navarrete
i chen.t@2@gmail.com
Upload Image 1+ Example Company
(999) 999-9999
hitp:ilyourwebsite.com

0O N W N -

| 9
10

870,000
865,000
| 850000
855,000
850,000
845,000
840,000

ow.ly :

. Type a Header here

Edit Remove

Twitter : Profile Summary
8

@YourUserName
Firstname Lastname Followers 827,679

Location Info

Following 400,885

The bio information for your selected twitter profile

will appear here. This is just a sample. Your actual .

data will be displayed once you ereate your report. Listed 1 8,486
| This data s only a sample.

Edit Remove

Twitter : Follower Growth

iy T T T
Feb18 Feb19 Feb20 Feb2! Feh22 Feb23 Feb24 Feb25 Feb26 Feb27 Feb28 Mari  Mar2

| HootSute csunten

Edit Remove

Most Popular Links

ow.ly/3MhaF google.com/search/?g=something 3,445
This is the tweet message that was sentwith the link. I it is too long itwill be truneated, clicks
ow.ly/3MhaF google com/search/?q=something 3’445
This is the tweet message that was sentwith the link. If it is t00 long it will ke truncated, clicks
ow ly/3MhaF google com/searchi?q=something 3,445
This is the tweet message that was sent with the link. [fit is too long it will be truncated, clicks
ow.ly/3MhaF google.com/search/?g=something 3,445
This is the tweet message thatwas sentwith the fink. Ifit is too long it will be truncated. clicks
ow ly/3MhaF google com/search/?q=something 3,445
This is the tweet message that was sentwith the link. Fit i 100 long itwill be truncated clicks
ow.ly/3MnaF google.com/search/?g=something 3,445
This is the tweet message thatwas sentwith the link. Ifit is too long itwill be truncated. clicks
ow.ly/3MhaF google.com/search/?g=something 3,445
This is the tweet message that was sentwith the link. Ifit is too long it will be tuncated. clicks
ow ly/3MhaF google com/searchi?g=something 3,445
This i5 the tweetmessage that was sentwith the k. 71t (5400 long itwill be fruncated clicks
ow.ly/3MhaF google.com/search/?g=something 3,445
This is the tweet message that was sentwith the link. I it is too long itwill be truncated, clicks
ow.ly/3MhaF google.com/search/?q=something 3,445
Thiz is the tweet message thatwas sentwith the link. Ifit is oo long it will be truncated. clicks

Add Report Modules

llustracion 38 Informe Hootsuite

3.4.2 Implementacion de buffer para la administracion de las redes sociales

Buffer es una herramienta web que permite la administracién en las

redes sociales, posee una version gratuita y una de pago. La version gratuita
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ofrece las suficientes funcionalidades para poder abordar algunas estrategias

importantes de social-media.

Para empezar a usar la herramienta ingresamos en www.buffer.com y

conectamos nuestra cuenta con las redes sociales que se desea gestionar y
administrar. Buffer provee soporte de Twitter Facebook Linkedin Google+.
Una vez ligada la cuenta a una red social, se puede agregar mas cuentas las
cuales pueden ser administrar en la barra superior de la aplicacion, aqui
encontramos las caracteristica de contenido, analisis, agenda vy

configuraciones.

Content &

llustracion 39 Pestanas Buffer

En contenidos existe la posibilidad de crear varias publicaciones y
agendarlas para su posterior publicacion, al igual que la herramienta hootsuite
permitira llevar un control de las publicaciones, y facilitar la revision por

personas especializadas en el tema.
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4 CAPITULO IV: EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. INTRODUCCION

Una vez creada la metodologia adecuada para el tipo de negocio, se
recomienda crear un proceso ciclico de repeticion de las buenas practicas
descritas en este estudio, se puede considerar que este modelo se basa en la
ejecucion de las herramientas y procesos descritos, que ejecutandolos de
manera correcta pueden marcar un precedente en las empresas en el

Ecuador que deseen mejorar su presencia en las redes sociales.

La estrecha relacion que se puede generar entre las redes sociales y
las empresas, permite decir que el éxito de una estrategia social-media influye
directamente en el estado general de la empresa, pero, si bien es cierto el
estado general de una empresa es parte de un conjunto de departamentos y
segmentos que permiten a un negocio salir adelante, el segmente de redes
sociales se puede evaluar facilmente por el acercamiento y aceptacion que
este tiene con los usuarios. Dependiendo de la red social, esta evaluacion en

Facebook se mide con Likes, o en Twitter con seguidores.

4.2 IMPLEMENTACION DEL MODELO PROPUESTO

Para comprobar los resultados y la veracidad del modelo, se lo probo
en la empresa Technopark S.A durante un lapso de 10 dias, Technopark S.A
es una empresa dedicada al desarrollo de software inicialmente cuenta con
una audiencia técnica y presencia en redes sociales como Facebook y una

pagina Web. Es por estos medios donde aplicando el modelo para el
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posicionamiento de redes sociales se logra mejorar la presencia en estas

redes.

Como etapa inicial se expuso el modelo propuesto al equipo en general,
posteriormente se realiz6 un analisis mas profundo del resultado con el equipo
encargado de las redes sociales, en este analisis se socializd la
implementacion del modelo en la empresa. Anteriormente en Technopark S.A
se utilizaba un método propio para la realizacion de estrategias en las redes
social, que si bien es cierto traia resultados positivos, se podian mejoran los
resultados de manera muy significante aplicando un modelo para el
posicionamiento social-media. Durante la aplicacion del modelo se pudo

diferenciar claramente la mejora en la estrategia social-media.

Es importante recalcar que Technopark S.A colaboré con este estudio
para probar los resultados de modelo en su estructura empresarial en un lapso
de 10 dias, mas no implementé permanentemente el mismo por lo cual no

recibid ningun ingreso econdmico ni beneficio intelectual de este estudio.

4.2.1 Definicion de presupuesto

Para la definicion del presupuesto en la empresa se establecié un fondo
para la realizacion de estrategias social-media durante el lapso de 10 dias que
se probo el modelo, este fondo fue administrado por el recurso encargado de
la contabilidad. Siguiendo el modelo en su componente numero uno, primero
se determiné y cuantificd el beneficio que se queria alcanzar y en base a eso
se establecio un costo para la campana tomando en cuenta la formula costo

benéfico para que no sea menor a 0.

El beneficio se determind que se necesitaba alcanzar a 10 nuevas

personas, en base a este se establecié que cada persona tiene un alcance
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econdémico para la empresa de aproximadamente $10 aprox. a un costo

previsto de $0, por lo cual usando la formula;

CB = Beneficio economico de la campaiia — Costo economico de la campaiia
Reemplazando los valores en la misma;

CB =100—-0=100

Donde el resultado de la formula es mayor a cero lo cual cumple con el
parametro necesario para determinar que el presupuesto es viable. Es
importante recalcar que el beneficio econdmico no necesariamente representa
un ingreso economico ya que el beneficio es recibido en una manera de

campana social-media.

4.2.2 Implementacion de metas y objetivos

Cuando el equipo de trabajo definid el presupuesto, procedidé a
determinar cuales serian las metas y objetivos de la estrategia social-media,
basandose en el presupuesto se empezd a redactar una lista de las metas y
objetivos que como equipo estaba alcanzar y aportar a la empresa. Las metas

y objetivos fueron los siguientes:
Metas:

1. Alcanzar nuevos usuarios
2. Promocionar a la empresa

3. Obtener nuevos likes entre sus posts
Objetivo:

1. Incrementar la cantidad de usuarios comprometidos con el perfil de
Facebook de la empresa asi como aumentar la popularidad en la red

social.
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4.2.3 Determinacion del alcance

Para la determinacion del alcance se tomdé las metas anteriormente
definidas y se las evalu6 para establecer una medida que se defina cual es la
dimension de la meta que se quiso alcanzar. El equipo se reunié para analizar
en base al presupuesto cuan son los numeros para las metas que sean

realistas.

e Para la primera meta, alcanzar nuevos usuario, se definié una unidad
concreta de 10 usuarios que determinara si la meta fue alcanzada o no.

e Para la segunda meta, promocionar sus desarrollos, se defini6 como
promocién que los desarrollos tengan un alcance de 900 personas para
considerar la meta alcanzada.

e Para la tercera meta Nuevos likes, se definié una unidad concreta de

10 likes que determina si la meta fue alcanzada o no.

4.2.4 Determinar audiencia
Dentro del alcance que tiene Technopark las principales audiencias a

las que se quiere llegar son tres:

Posibles clientes que estén interesados en adquirir una solucién.
Estudiantes que deseen colaborar o hacer carrera en la empresa.
Individuos con intereses tecnolégicos que aumenten el

posicionamiento de la empresa.

En base a esta conclusion inicial se procedié a especificar de mejor manera

las audiencias para poder determinarlas como audiencias.

Los posibles clientes que estén interesados en adquirir un solucién son
las personas que se encuentran en las redes sociales en busca de una
empresa que pueda satisfacer una necesidad de desarrollo de software para

Su negocio, en base a esto el equipo de la empresa decidio establecer a esta
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audiencia como usuarios técnicos con necesidad de contratacion de servicios
de software. La segunda audiencia resulto también pertenecer al area técnica
pero que tengan un interese en laborar en el area tecnolégica por lo cual
encuentra en la empresa un posibilidad, a esta audiencia se la establecio
como Usuarios técnicos con necesidad de incursién laboral. La ultima
audiencia es una audiencia mas genérica por lo cual el equipo lo especificd

como usuarios generales interesados en la informacion de la empresa.
Las audiencias quedan determinadas de la siguiente manera:

e Usuarios técnicos con necesidad de contratacion de servicios de
software.
e Usuarios técnicos con necesidad de incursion laboral.

e Usuarios generales interesados en la informacion de la empresa.

4.2.5 Elegir la red social

Con relacion a la audiencia que se determin6 en el paso anterior se
procedid a estudiar cual es la red social que mas se utiliza y de esta manera
seleccionarla para empezar a implementar los siguientes pasos del modelo
sobre esta. Las audiencias que se establecieron en el componente de
determinacion de audiencia tienen como factor comun un interés tecnologico,

y otros factores como conocimiento, investigativo y laboral.

En base al analisis de los factores de la audiencia y a la consideracion
para elegir una red social en el modelo, se eligié Facebook ya que la audiencia
tiene cierta necesidad de conexion y de frecuencia de post, a diferencia de
Twitter que estd mas orientado a noticias y de YouTube que esta mas

orientado a contenidos multimedia.
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4.2.6 Determinacién de recursos y roles

Al contar con un equipo especifico y determinado de personas dentro
de la empresa la determinacion de recursos y roles resulto muy basica ya que
se vieron repartidas entre dos miembros del equipo, el Administrador de
contenidos y el Gerente de marketing. A continuacion de detalla una tabla con

los roles asignados;

Roles Recursos
Creacion de contenido Gerente de marketing
Actualizacion de perfiles sociales Administrador de contenidos

Descubrir 'y arreglar contenidos | Administrador de contenidos

externos

Acercarse a la comunidad Administrador de contenidos
Monitorear conversaciones Administrador de contenidos
Analizar datos de conversaciones Gerente de marketing

Conectarse con socios internos y | Gerente de marketing

externos

Tabla 4 Determinacion de recursos y roles

4.2.7 Creacion de contenido

Para la creacion de contenidos se tuvo muy en cuenta el componente
de los objetivos, estos tuvieron la mayor influencia al momento de crearlos.
Como indica el modelo se partié de la pregunta. ; Qué beneficio o valor va a

tener mi cliente o mercado con esta informacion?

El usuario final ya definido con un perfil tecnoldgico con una edad joven-
adulta se va a ver beneficiado con contenidos de interés tecnoldgicos
orientados a la adquisicion de servicios prestados por la empresa. Para
comprobar este beneficio el modelo indica que este tiene que tener alta
relacion con los perfiles de usuarios determinados por lo cual concluimos que

si existe un valor para los usuarios.
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En base a esto el equipo se reune para la ejecucidén del componente
realizando una lluvia de ideas, como ya se realizé los pasos anteriores se
pudo tener en claro que se necesitaba decir y crear de esta manera el
contenido, después de una lista de posibles contenidos a publicarse se
conceso entre el equipo y se eligi6 un contenido que tuviera todas las

caracteristicas y requisitos que el modelo contempla.

Elegido y definido el contenido a publicar se trabajé con la herramienta
Hootsuite que permiti6 automatizar las publicaciones, Technopark ya tenia
experiencia utilizando este tipo de herramientas por lo cual la implementaciéon

de la mismo no significo mayor trabajo.

4.3. SEGUIMIENTO Y MONITOREO DE RESULTADOS

El analisis de un presupuesto permite al equipo determinar un alcance
inicial en base al cual se puede ajustar a la realidad econdémica de la empresa
y permite dedicar un presupuesto definido para el tema de redes sociales.
Esto es importante ya que da la pauta para tener en la planeaciéon de cada

empresa una proyeccion de gastos en redes sociales.

El seguimiento y monitoreo de resultados en las redes sociales es una
actividad iterativa que tiene una gran importancia, al igual que realizar una
medicion de datos que permiten obtener cifras en tiempo real del estado de
nuestras cuentas de redes sociales, que le permitira realizar un analisis y

tomar decisiones de manera inmediata.
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Dependiendo de la red social que se utilice, existen diversas
herramientas que gestionaran de manera automatica el seguimiento y
monitoreo de las mismas y analizar la efectividad del modelo que estamos

aplicando.

Si bien es cierto, el monitoreo de las redes sociales se lo pude hacer
de manera manual, llevando un conteo de los resultados de las campanas de
redes sociales, es muy recomendable utilizar los reportes que proveen las
redes sociales o invertir en herramientas especializadas que desplieguen
diversos analisis de datos y automatizacién de recoleccion de datos para

optimizar el tiempo y recursos utilizados en la empresa.

Mediante reportes especificos durante el lapso de las fechas que se
realizaron las pruebas del modelo en las publicaciones de Facebook se pudo
obtener los siguientes resultados;Los likes a la pagina aumentaron
significativamente durante el periodo de aplicacion de modelo, como lo indica

el grafico siguiente;

Net Likes

Net likes shows the number of new likes minus the number of unlikes.

Unlikes Organic Likes Paid Likes == Met Likes

llustracion 40 Nuevos usuarios que dieron like
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En Facebook cada like dado directamente a la pagina es equivalente a

un nuevo usuario que esta enganchado a la empresa, lo cual satisface uno de

los objetivos planteados en la prueba del modelo, los likes permiten que se

posicione de mejor manera un contenido, en el grafico anterior se puede

observar como el alcance de las publicaciones tiene relacion directa con el

grafico de likes alcanzado;

En la siguiente tabla se puede observar la evolucion de nuevos usuarios que

dieron like a la pagina:

19 de Mayo 2015

20 de Mayo 2015

21 de Mayo 2015

22 de Mayo 2015

23 de Mayo 2015

24 de Mayo 2015

25 de Mayo 2015

Al o N 2| B W] -

Total

12

Tabla 5 Nuevos usuarios que dieron like

El alcance de usuarios general refleja la ganancia de popularidad que

tuvo la empresa durante la prueba del modelo, en el tiempo que se realizaban

publicaciones el alcance muestra un incremento que cumple con los objetivos

propuestos en el desarrollo del modelo.
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Post Reach

The number of people your post was served to.

Organic M Paid

En general las visitas a la pagina de Facebook aumentaron mostrando

resultados positivos.

19 de Mayo 2015 625
20 de Mayo 2015 395
21 de Mayo 2015 381
22 de Mayo 2015 136
23 de Mayo 2015 24
24 de Mayo 2015 13
25 de Mayo 2015 13
Total 1587

llustracion 41 Alcance de usuarios

Terminando el analisis de los numeros correspondientes al tiempo que
se probo la campana, se puede ver que el uso de los modelos influye de
manera positiva en el posicionamiento de las empresas en las redes sociales,
los objetivos propuestos se alcanzaron mediante el uso del modelo lo que

comprueba su funcionamiento.
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En base a la descripcion de los resultados previamente mostrados
determinamos que la aplicacion de un modelo de estrategias en redes
sociales permite a la empresa alcanzar sus necesidades propuestas, el grafico
mostrado a continuacion nos muestra la diferencia del alcance de la empresa
en un periodo sin el uso del modelo y otro periodo con el uso del modelo. Se
mostraran los datos de likes y alcance de usuarios los cuales son una muy

buena muestra para determinar el estado de un perfil social.

Antes del uso del modelo se obtuvo el siguiente grafico durante un

periodo de 12 dias.

1/13/15 310 91
1/14/15 311 60
1/15/15 310 50
1/16/15 309 60
1/17/15 305 70
1/18/15 298 43
1/19/15 296 40
1/20/15 295 39
1/21/15 290 53
1/22/15 289 52
1/23/15 286 29
1/24/15 289 14
1/25/15 295 15

Tabla 6 Valores sin uso del modelo

Resultados sin uso del modelo

—o—Likes totales = —#— Alcance de usuarios organico

Tabla 7 Resultados sin uso del modelo
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Durante del uso del modelo se obtuvo el siguiente grafico durante un

periodo de 12 dias.

5/13/15 680 95
5/14/15 680 30
5/15/15 681 31
5/16/15 681 22
5/17/15 681 13
5/18/15 681 18
5/19/15 683 633
5/20/15 686 409
5/21/15 690 386
5/22/15 691 136
5/23/15 693 29
5/24/15 693 14
5/25/15 694 15

Tabla 8 Valores con uso del modelo

Resultados con uso del modelo

1400
1200 k\
‘> 1000 /
/ A
800 k= e v o —#— Alcance de usuarios

600 organico
400
200

eje

Titulo del

—o— Likes totales

llustracion 42 Resultados con uso del modelo

En base a la comparacion de los graficos se puede constatar facilmente
que el uso de un modelo genera mayor alcance entre los usuarios y mejor

estabilidad de una red social.
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CONCLUSIONES

En base al estudio realizado se determind que las empresas
ecuatorianas en su mayoria han tenido que incursionar en el ambito de
las redes sociales debido al alto uso que tienen, aunque la mayoria lo
han hecho, son muchas las que en la actualidad desconocen los usos

y beneficios.

Existen varios modelos, manuales y guias internacionales como; WSsi
social-media strategy kit por Wsi, Manual de orientacién para participar
en redes sociales por Secom, Las mejores practicas para redes
sociales en empresas por Movistar y How to develop a social-media
strategy por Salesforce, que buscan de una manera genérica ayudar a
las empresas a crear un plan estratégico en las redes, sin embargo
estas no encajan en su totalidad en las necesidades locales ya que no
incluyen aspectos especificos de como la organizacion y la cultura
especifica de una region, por lo cual fue necesario crear un modelo

adaptado a la realidad del entorno local.

Una vez realizada la investigacion sobre la literatura existente tanto
escrita como digital en el ambito de modelos estratégicos social-media
se determind que, en el Ecuador no existe una investigacion
especializada en el manejo de estrategias en redes sociales para las

empresas dentro del Ecuador.

En base al estudio de los modelos renombrados en el ambito
internacional, se desarrollé un modelo estratégico propio aplicado a la
realidad ecuatoriana, en relacion a la social-media. Este modelo
propuesto de estrategias se probé como caso de estudio en la empresa
de la ciudad de Manta Technopark S.A. permitiendo mejorar de manera

considerable el posicionamiento de la misma.

127



RECOMENDACIONES

Las empresas ecuatorianas deben empezar a sacarle provecho a las
redes sociales por medio de la utilizacion de buenas herramientas y
modelos, para obtener resultados que ayuden de manera precisa a la

toma de decisiones.

Por medio de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi a través de
la FACCI se debe difundir esta propuesta de modelo estratégico en la
ciudad de Manta, lo cual fomentara que las empresas e instituciones
utilicen estrategias y modelos que estén acorde a la estructura y cultura

organizativa de su localidad para poder tener resultados optimos.

Las instituciones de educacién superior deben incentivar el desarrollo
de articulos e investigaciones de acceso publico, relacionadas con las
redes sociales para empresas en el Ecuador y fomentar una cultura

profesional en las redes sociales.

Las empresas ecuatorianas deben trabajar de manera mas profesional
al momento de utilizar las redes sociales, esto mediante la aplicacién
de estrategias y modelos adaptados a sus necesidades que aseguren

la efectividad de sus participaciones en las redes.
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ANEXOS

ANEXO 1

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Encuesta para trabajo de titulacion

Encuesta empresarial sobre la adopcion de redes sociales

Empresa:

Representante:

¢ Posee su empresa algun perfil o representacién en las redes sociales?
Facebook __

Twitter __

YouTube __

Instagram __

Google + __

No posee actividad en ninguna red social __

¢ Qué importancia tiene en su empresa a la participacion en las redes

sociales?

Mucha___ Media___ Poca___ Ninguna___
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¢ Cada cuanto tiempo se publica una actividad el perfil de su empresa en

las redes sociales?
Cadaano ___
Cadames ___
Cada semana ___
Cadadia___

Ninguna ___

¢Utiliza algun tipo de técnica, método o estrategia de participacion en

las redes sociales?
S| NO

¢Cree que es importante tener un equipo dedicado al manejo de las

redes sociales en su empresa?
Sl__ NO

Durante el uso de redes sociales, catalogue los resultados a nivel de

posicionamiento de su empresa en la WEB.
Excelente ___

Bueno ___

Reqular ___

Malo ___

Deficiente ___

No utiliza redes sociales
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¢ Qué herramientas utiliza para manejar su/sus redes sociales?
Hootsuite ___

Twetdeck ___

Otras ___

No manejamos ninguna clase de herramienta ___

¢Ha considerado el desarrollo de aplicaciones de redes sociales para

alcanzar posicionamiento en el mercado de su empresa?

SI__ NO __

¢Ha detectado alguna falencia o debilidad en el uso de las redes sociales

en su empresa?

SI__ NO _

¢ Qué grado de dificultad considera que tiene el uso de las redes sociales

para el ambito empresarial?
Alto ___
Medio ___

Bajo ___

¢Estaria dispuesto a invertir tiempo y recursos en un plan estratégico

para mejorar la presencia de su empresa en las redes sociales?

SI__ NO
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ANEXO 2

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Encuesta para trabajo de titulacion

Encuesta sobre uso de redes sociales

Sexo:M_F_

Ocupacion:

1.- ¢ Posee algun perfil en las siguientes redes sociales?
Facebook __

Twitter ___

YouTube ___

Instagram __ _

Google + ___

No posee ningun perfil ___

2.- ; Cuantas horas diarias utiliza las redes sociales?
1 Horaomenos ___

2 Horas ___

3 Horas ___

Mas de 4 Horas __
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3.- ¢Cudles son las redes sociales que mas frecuenta?
Facebook ___

Twitter ___

YouTube ___

Instagram ___

Google + ___

4.- ;Cuales cree que son las mejores utilidades para el uso de las redes

sociales?

Ocio ___
Comunicacion ___
Negocios ___

Diversion __

5.- ¢ Considera importante tener un perfil en las redes sociales?

SlI__ NO

6.- ;Confia en los perfiles de las empresas que se muestran en redes

sociales?

SI__ NO _
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7.- ¢Ha buscado alguna vez contacto con empresas mediante las redes

sociales?
Sl NO __

8.- ¢En qué cantidad cree usted que las empresas en el Ecuador

participan en las redes sociales?
Mucha __
Media ___

Poca

9.- ¢ Con qué grado de dificultad le resulta a usted usar una red social?
Mucha __
Media ___

Poca
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