PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ESTUDIO DE LA FACTIBILIDAD DE MERCADO PARA
DETERMINAR LA IMPLEMENTACION DE UN SERVICIO DE
COMMUNITY MANAGEMENT DIRIGIDO A LAS MEDIANAS
EMPRESAS DEL SECTOR DE ARTES, ENTRETENIMIENTO Y

RECREACION DE LA CIUDAD DE QUITO

TRABAJO DE TITULACION PREVIA LA OBTENCION DEL
TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL

EDUARDO ANDRES VALENZUELA BELTRAN

DIRECTOR: ING. FRANCISCO MOSCOSO

QUITO, OCTUBRE 2014



DIRECTOR DE DISERTACION:
Ing. Francisco Moscoso

INFORMANTES:
Ing. Santiago Carrasco

Ing. Ramiro Soria



DEDICATORIA

A mi Padre por el apoyo y el amor brindado a trales
todos estos afios, a mi Madre por la comprensioar am

y apoyo que me ha brindado durante toda mi vichai a
hermana por ser una parte fundamental en mi vida, a
todos ellos por estar ahi cuando mas los necesiaba

las buenas y en las malas. De todo corazon, gracias

Andrés



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer ante nada a Dios, por habermdado
fuerzas y las bendiciones para poder cumplir urexau
etapa de mi vida, a mis padres por la educacidwlada
ese apoyo y ese amor incondicional a través destodo
estos afos, a mi hermana por el apoyo brindada, a |
Pontificia Universidad Catdélica del Ecuador por la
formacion y los conocimientos impartidos, finalneeat
mis director Francisco Moscoso por la guia en la

elaboracion de este trabajo.

Andrés



INDICE

INTRODUCCION, 1

1

LAS REDES SOCIALES EN INTERNET, 3

11
1.2
1.3
1.4

15
1.6
1.7
1.8
1.9

DEFINICION DE LAS REDES SOCIALES, 3
CARACTERISTICAS DE LAS REDES SOCIALES, 4
EVOLUCION DE LAS REDES SOCIALES, 5

LAS REDES SOCIALES MAS IMPORTANTES, 6

1.4.1 Facebook, 6

1.4.2YouTube, 8

1.4.3 Twitter, 9

1.4.4Linkedin, 10

1.4.5Instagram, 11

USOS DE LAS REDES SOCIALES, 11

LAS REDES SOCIALES EN EL MARKETING, 13

LAS REDES SOCIALES Y SU EVOLUCION EN EL ECUADOR, 15
BUENAS PRACTICAS DE LAS REDES SOCIALES, 20
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR, 22

COMMUNITY MANAGEMENT, 26

2.1

2.2
2.3
2.4

DEFINICION DE COMMUNITY MANAGEMENT, 26

2.1.1 Community Manager, 27

2.1.2 El rol de un Community Manager, 29

ORIGEN DEL COMMUNITY MANAGEMENT, 36

EVOLUCION DEL COMMUNITY MANAGEMENT, 38

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL COMMUNITY MANAGEMENT, 42
2.4.1Ventajas, 42

2.4.2 Desventajas, 44

LAS PYMES EN EL ECUADOR, 45

3.1
3.2
3.3

3.4
3.5

CARACTERISTICAS DE LAS PYMES EN EL ECUADOR, 45
COMUNICACION DE LAS PYMES, 47

USO DE LAS TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACIONEN
LAS PYMES, 48

USO DE LAS REDES SOCIALES EN LAS PYMES, 50

GESTION DE COMUNICACION DE REDES SOCIALES EN LAS RAES,
55

3.5.1Alcance, 55

3.5.2 Metodologia, 56

3.5.3 Aplicacion de la Metodologia, 57

3.5.4 Analisis de los Resultados, 58



Vi

4  CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE COMMUNITY MANAGEMEN T,
75

4.1 ¢(CUALES SON LOS SERVICIOS QUE OFRECE UN COMMUNITY
MANAGER?, 75

4.2 ¢CUAL ES EL MERCADO META?, 82

4.3 ¢CUAL ES EL POTENCIAL DEL MERCADO?, 83

4.4 ¢CUAL ES LA FACTIBILIDAD DE IMPLEMENTAR EL SERVICIOEN EL
MERCADO?, 84

4.5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS, 85

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, 91

5.1 CONCLUSIONES, 91
5.2 RECOMENDACIONES, 93

BIBLIOGRAFIA, 95
ANEXQOS, 97

Anexo 1: Modelo de la Encuesta, 98



vii

INDICE DE CUADROS

Cuadro N° 1. Funciones basicas que tiene un ContynManager y lo que le diferencia
de un Social Media Manager, 30

Cuadro N° 2: Industrias con mayor presencia de CanitynManagers, 35

Cuadro N° 3: Tipos de empresas por ingresos anutdes

Cuadro N° 4. Numero de empresas y el promedioat@afadores, 46

Cuadro N° 5: principales diferencias con la gratustria, 46

Cuadro N° 6: ¢Cual es su giro de negocio?, 59

Cuadro N° 7: ¢ Cuédl es el mercado meta al que egid la empresa?, 60

Cuadro N° 8: ¢ Realiza algun tipo de publicidad?al 61

Cuadro N° 9: ¢Cdmo interactia la empresa conegitel?, 63

Cuadro N° 10: ¢ Tiene la empresa pagina web? ¢ 8gél ecuencia de actualizacion?, 65

Cuadro N° 11: ¢ La empresa tiene cuentas en rededes? (Facebook, Twitter, YouTube),
67

Cuadro N° 12: ¢Cree usted qué, a través de lass redeiales se puede mejorar el
posicionamiento de su empresa?, 69

Cuadro N° 13: ¢ Ha escuchado hablar del Marketidg 8el Community Management?, 70

Cuadro N° 14: ¢ Estaria dispuesto a invertir enaglajo de redes sociales para su empresa?,
72

Cuadro N° 15: ¢ Cuanto dinero estaria dispuestovertin por campafa para que una
empresa de marketing digital maneje sus cuentasd#s sociales, escuche
los problemas del cliente, realice promocionesptodn su respectiva
supervision?, 73



Gréfico N° 1:
Gréfico N° 2:
Gréfico N° 3:
Gréfico N° 4:
Gréfico N° 5:
Grafico N° 6:
Gréfico N° 7:
Grafico N° 8:
Gréfico N° 9:

Grafico N° 10:
Gréfico N° 11:
Gréfico N° 12:
Gréfico N° 13:
Grafico N° 14:
Gréfico N° 15:
Grafico N° 16:
Gréfico N° 17:
Grafico N° 18:
Gréfico N° 19:
Gréfico N° 20:

Gréfico N° 21:
Gréfico N° 22:
Grafico N° 23:
Gréfico N° 24:
Grafico N° 25:
Gréfico N° 26:
Grafico N° 27:
Gréfico N° 28:
Gréfico N° 29:
Gréfico N° 30:
Gréfico N° 31:

viii

INDICE DE GRAFICOS

Pagina Inicial Facebook, 6

Lo mas destacado de Facebook, 8

Logo Youtube, 8

Logo Twitter, 9

Logo de Linkedin, 10

Logo de Instagram, 11

Redes Sociales en el Marketing, 13

Las redes sociales y su evolucioeldbacuador, 15

Paginas Web con mayor numero de éansl Ecuador, 16
Top 10 marcas mas destacadas es seéales, 16
Facebook “Nestea Ecuador”, 17

Twitter Banco de Guayaquil, 18

Ranking empresas automotrices enddss sociales, 19
Facebook “The North Face EcuadofTgtoo”, 20

Nestlé vs. Greenpeace, 21

Mensaje de “GAP”, 28

Un dia Community en la vida de um@aunity Manager, 32
Las mejores plataformas — Edades, 33

Las mejores plataformas — Porcenidé

Factores que determinan el éxittadabor de un Community Manager,

36

Puestos de trabajo de Community Mana38
Reporte de Community Manager, 40
Ranking de redes sociales mas popsild 1
Redes sociales mas destacadas, 41
Estadisticas de las Pymes, 50

Uso de las Redes Sociales en laeBy&i
Estadisticas de Facebook — Pymes, 52
Las Redes Sociales — Pymes, 53

Internet — Pymes, 54

Connect Americas, 55

¢, Realiza algun tipo de publicida@rg?, 62



RESUMEN EJECUTIVO

Desde la aparicion del Internet, se han logradohemsi@avances a nivel mundial en varias
areas, en el sector de la comunicacion, por e@raplhan comprobado importantes avances
tanto para las personas como para las empresasisasd con el surgimiento de las redes
sociales, se ha podido contribuir en la dinam@ade la comunicacién entre las personas,
aungue las mismas no eran consideradas como uio rdedcomunicacion para las
empresas, el despunte que tuvieron las mismantauos Gltimos afios han sido razén mas
que suficiente para cambiar el pensamiento deertgwesas, las cuales se vieron ante el
desafio de ampliar sus canales de comunicacioriynitarse a canales tradicionales como
el correo electronico y el teléfono, sino expasds canales de comunicacion e innovarlos,
mas aun cuando las redes sociales se han conventigio canal potencial de comunicacion.
Por lo tanto objetivo de la presente investi@aciue determinar la factibilidad de
implementar un sistema de “Community Managementasmempresas medianas del sector
de arte, entretenimiento y recreacion para determgihgrado de comunicacion y respuesta
que tienen las mismas con sus clientes y su caladm@n general. Los resultados obtenidos
reflejan la importancia del manejo y del conocindesobre las redes sociales en las
empresas y hacer conciencia en los responsablestélesector para que sus empresas se

adapten a las nuevas tendencias globales y mseatsu progreso.



INTRODUCCION

Las redes sociales surgen en los afios 90, con R@&wdyads con su sitio web
“Classmates.com” la misma que fue considerada asmaode las primeras redes sociales
que aparecio, esta permitia a las personas recuparsantener contacto con antiguos
comparnieros del colegio, universidad o del trab&joa red social se puede definir a un
conjunto de paginas web que permite a los usuasiablecer algun tipo de relacion social
en linea. Las redes sociales no distinguen sexa,a&dad, es decir son abiertas, permiten
interactuar entre sus usuarios, fomentan el intd@oga de informacion, académica,
deportiva, politica. Existen varios usos que las@nas y las empresas dan a las redes
sociales, estar comunicados entre amigos y famdliaas uno de ellos, intercambiar
informacion es un uso que actualmente le dan laorege periddicos a nivel mundial, ya
que los mismos cuentan con paginas en las distiatiess sociales con el fin de informar
sobre los acontecimientos locales e internacionakes el ambito empresarial, las redes
sociales son usadas para promocionar sus prodgetog;ios o a la marca en si, asi mismo

como un canal de comunicacién con sus clienteslg eomunidad en general.

Las empresas grandes estan en la capacidad deamdeeyina mejor manera sus redes
sociales, sin embargo las medianas y pequefias sa@spne se encuentran en las mismas
condiciones, por lo que el objetivo de la pres@miestigacion fue determinar el nivel de
uso que le dan las pequefias y medianas empressas rades sociales y si es factible
implementar un sistema de Community Managementraledé sus empresas. El

Community Management se refiere a la gestion efieide la comunicacion online entre las
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empresas Yy los clientes actuales o potencialesavést de las diferentes herramientas
sociales. El auge del Community Management seataag a los entornos 2.0, que se basan
en un nuevo modelo comunicativo totalmente intaraca través del uso de las redes
sociales virtuales ya sea en computadora o en Sinoae, mediante los entornos 2.0 se

pueden compartir contenidos, discutirlos e intetmanos.

En paises en los que la web social ha tomado gesarrollo importante, muchas empresas
incorporaron Community Managers para desarrolictgras como: monitorizar, intervenir,
gestionar, comunicar, promocionar, responder, arenpafiias no preparadas, el
Community Manager supone una manera de adaptdadmoano, para muchos superficial,

pero sin duda interesante.



1 LAS REDES SOCIALES EN INTERNET

1.1 DEFINICION DE LAS REDES SOCIALES

Todas las personas formamos parte de una red,sgiséa en nuestro trabajo, en la
universidad, en el colegio, con nuestros amigds, €s da porque el ser humano es
naturalmente sociable, por lo tanto las redes kesciean existido desde siempre y que
buscan un objetivo comun a través de la particgpade todos sus miembros y la

colaboracion mutua.

Una red social online se refiriere a un conjuntgpdginas web que permiten a los
usuarios establecer algun tipo de relacion sodidinea. Se puede decir que gracias
al Internet nuevas formas de trabajo se han craagan escala, generando una fuente

comun de recursos de conocimiento. (Rheingold5R00

En otras palabras, una red social no es mas qgeupo de personas con intereses
comunes que se comunican a través de Interneas Exies sociales se caracterizan
por mantener y crear nuevas relaciones entre tasmas, mantenerlas comunicadas,

intercambiar informacion y compartir intereses caogsi (Caballar Falcén, 2012)
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1.2 CARACTERISTICAS DE LAS REDES SOCIALES

Entre las caracteristicas que podemos encontrénodgs las redes sociales, tenemos

las siguientes:

« Son abiertas, no hacen discriminacion de personaear que no distinguen

sexo, edad, raza. Cualquiera puede usar una ced.so

« Estan basadas en el usuario, es decir que todscéal crea un perfil por cada

usuario que tenga, siendo este el que administreseho.

« Son interactivas: las redes sociales permiten aidosirios relacionarse entre
ellos, ya sea en una sala de chat, a través dentamos, o los famosos “Me

gusta” (Facebook) o Retweets (Twitter) por ejemplo.

« Son fomentadoras del intercambio de informaciéradémica, deportiva,

culinaria, mundial, politica, tendencias.

- Establecen relaciones: mediante estas redes ssmlguede descubrir nuevos
amigos en base a los interés o simplemente poroangég comun, retomar el
contacto con viejos amigos de la infancia o conilfares que se encuentran

muy lejos como por ejemplo.

« Comparten un interés: ya sea entre familiares, @snigovios, compafieros de

trabajo o simplemente amigos que se conocieromstas eedes sociales.
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1.3 EVOLUCION DE LAS REDES SOCIALES

En 1995 Randy Conrads crea el sitio Web “Classn@tes, la misma que permitia
a las personas recuperar o mantener contacto ¢mu@s companeros del colegio,
universidad o del trabajo. En 1997 el servicidSigdegrees.com” permitia crear un
perfil y una lista de amigos con los que se podiercambiar mensajes, asi como
buscar nuevos contactos entre las listas de am@los propios amigos. “Sixdegrees”
llegd a procesar millones de usuarios, sin embaugplan de negocio no prospero,
existen rumores de que el motivo de su fracasagfigeno habia suficientes usuarios
online como para conseguir la masa critica ne@egara garantizar su rentabilidad.
A “Sixdegrees” le siguieron otros modelos de negoen los afios siguientes
(Livejournal, Asianavenue, Blackplanet, LunastornPor ejemplo, Blackplanet se
especializaron en un determinado segmento sot@laeera dirigido a la comunidad

afroamericana, sin embargo ninguna tuvo importasigiaificativa.

“Friendster”, fue creada en el afio 2002, la cuabdapa a encontrar a los amigos de
tus amigos, ademas de que fue una de las pionetdasizar los métodos para generar
beneficios a través de la publicidad, en mayo 686Bzhabia crecido a la cantidad de
300 mil usuarios, sin embargo errores técnicospgresariales hicieron que la empresa

fracase.

A partir del 2003 se vivi6 la llegada de otras segeciales especializadas en ofrecer
distintas caracteristicas tales como Tribe.net, pag8, Ecademy, Soflow y LinkedIn,

Hi5, entre otras, aumentando asi la cantidad desredciales a 200 sociales. La
popularidad de estos sitios crecié rapidamente poab tiempo grandes compaiiias

entraron en el mundo de las redes sociales.
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Sin embargo el gran éxito de las redes socialeddtiritivamente en el afio 2004 con
la creacion de Facebook, el cual fue creado ofigieate para apoyar a las redes
universitarias, mientras las otras redes sociadsrstaban a ofrecer a sus usuarios
plataformas para localizar a sus amigos o inter@nmensajes, Facebook fue
afadiendo valor agregado facilitando el intercandl@ianformacion a través de fotos,
videos, enlaces, opciones que no tenian las @das Isociales al principio. El nUmero
de servicios en las redes sociales ha ido crecibadta alcanzar varios idiomas,
paises, culturas, personas a nivel mundial, muofrasen una oferta global, pero
existen otras que se centran en una zona geogcailtaeta por ejemplo Tuenti en
Espafa, Lunastorm en Suecia, Cyworld en Coreautel BTambién hay generalistas
como Linkedin que se dirige a profesionales, ASvigidia a personas de alto nivel

social.

LAS REDES SOCIALES MAS IMPORTANTES

1.4.1 Facebook

Gréfico N° 1: Pagina Inicial Facebook
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Facebook fue creada en el afio 2004 por Mark ZuekgrliEduardo Saverin,
Chris Hughes y Dustin Moskovitz. La web se lana@kemes de febrero con el
nombre de Thefaceebook.com inspirandose en eldidfotos de los estudiantes
con datos biograficos basicos distribuidos enselamnos de la universidad de
Harvard. Al dia siguiente de su creacion ya cantam 1200 usuarios y al mes
se habian unido la mitad de los estudiantes deil@rsidad, el objetivo inicial
era ese, dirigido unicamente para los estudiargddaldvard, en estos dias es
una red social abierta a todo el mundo. Faceboalhaged social generalista
gue se emplea fundamentalmente para estar en tootactla familia, amigos
0 compairieros de clase. Ahora Facebook tiene ragipst aproximadamente de
mil doscientos treinta millones de usuarios hasta0&3. (Caballar Falcon,

2012)

A los 8 afos de funcionamiento en la red, Facelebkita en la bolsa de valores
de Estados Unidos en mayo del 2012 y la valorag&la companiia la coloco
como una de las mas caras del mundo. En enepyékede dar a conocer cifras
positivas, las acciones tomaron fuerza y se ubicanoUSD 82 cada una, frente
a los USD 38 de su debut. De acuerdo con datda fiena de inversiones

“Social Internet Fund”, mas del 20% del tiempo gee€lican las personas a la
Internet se destina al uso de Facebook. Durard8e@P013, el beneficio neto
de Facebook fue de UDS 1 500 Millones, debido aequeste afio la venta por
espacio publicitario aumentd en 2700% su benefiddgunos de los hechos
mas destacados de Facebook, o podemos encontrak gguiente cuadro

cronoldgico:
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Grafico N° 2: Lo mas destacado de Facebook
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Fuente: Diario “El Comercio” N. 40 069, Martes 4 de Febreed 2014.

1.4.2YouTube

Grafico N° 3: Logo Youtube
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YouTube fue creado en el afio 2005 y un afio degpaégle compro la marca

por aproximadamente mil seiscientos cincuenta meode dolares, ya que
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sabian que YouTube era una mina de oro, y no secaguon. En el afio 2007
y 2008 fueron afios de expansion, dentro de estgdierouTube fue lanzado
en nueve paises mas y paso a ofrecer el servi¢ideara sus videos, para que

los usuarios pudieran verlos en Alta Calidad.

En el afio 2011 logrod alcanzar los 3.000 millonegideos diarios. Actualmente
tiene un promedio de 800 millones de visitas mdesuyaun millén de

suscriptores, 4 billones de videos son vistos caes

1.4.3 Twitter

Gréfico N° 4: Logo Twitter

Twitter fue creada en el afio 2006 por Jack Dorskgbjetivo de su creacion
fue brindar un servicio gratuito que permita a lesiarios enviar breves
mensajes. Twitter tuvo su despunte en el afio 3844 de 20.000 tweet al dia
a 60.000, hoy en dia es uno de los sistemas dentcaion mas utilizados,

principalmente como una herramienta de comunicacdiemas de que su
crecimiento anual es constante, el valor de suanascila por encima de mil

millones de ddlares, con aproximadamente 241 nafiode usuarios a nivel

mundial.
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1.4.4 Linkedin

Gréfico N° 5: Logo de Linkedin

Linkedin es un sitio web dirigido para profesiorsadenivel mundial, fue fundado

en diciembre de 2002 por Reid Hoffman, Allen Blkenstantin Guericke. En

octubre de 2008, tenia mas de 25 millones de wsuagistrados extendiéndose
a 150 industrias. En marzo de 2013, dispone deds@80 millones de usuarios
registrados de mas de 200 paises, que abarcanlasdampresas de la lista de
la revista Fortune de las 500 mayores empresagoest@enses. El 19 de mayo
de 2011 se convirtié en la primera red social estadiense en poner acciones
en la bolsa de valores, con un precio inicial d&48 La acogida de la red

social por parte de los inversionistas fue tal sug acciones subieron 109%,
hasta los 94 dolares y su monto bursatil alcang8.1800 millones de dolares en

Wall Street. (Rocca, (2011))
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1.4.5Instagram

Gréfico N° 6: Logo de Instagram
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Instagram es una aplicacion en la que los usuptieden compartir sus fotos,
aplicando efectos fotograficos y poder compartias las diferentes redes
sociales como Facebook o Twitter, sin embargo s e&las la mayoria de sus
usuarios creen que Instagram forma parte de l&s rgociales y ya no es solo
una aplicacion mas. Instagram fue creada por K8ystrom y Mike Krieger y

fue lanzada en octubre de 2010. La aplicaciordedpente gand popularidad,
con méas de 100 millones de usuarios activos en Abr2012. A partir de la

version 4.0 la aplicacion permite al usuario ladaahe videos con una duracion

méxima de 15 segundos. (http://es.wikipedia.otg/imstagram, s.f.)
1.5 USOS DE LAS REDES SOCIALES

Todo miembro de cualquier red social tiene su nocgivhaber ingresado dentro de la
misma, de igual manera cada usuario da un usor@rabmanejo de su red social, a
continuacion se podran identificar los tipos desugoe los usuarios les dan a sus redes

sociales:
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Estar comunicados entre amigos, familiares, comparte trabajo o0 amigos de
hace muchos afios, a través de los chats, comentadeoconferencias, con el

fin de mantener esa comunicacion a pesar de l&sdias.

Intercambiar informacion, sea esta de actualidaaidialio local de varios temas
como politica, deportes, religion, ciencia, tecgédo gastronomia, intereses en

comun, siendo una nueva forma de estar al tankasd®oticias que acontecen.

Promocionar una empresa o una marca mediantedai@nede un perfil de la
misma en las redes sociales, para de esta forragrolésr tacticas de marketing

para posicionar su empresa 0 marca en los usulias redes sociales.

Asi mismo las empresas utilizan las redes soctale® canales directos con los
clientes, consumidores, proveedores, es decirrmumilad en general con el fin
de conocer cuéles son sus inquietudes, demandgeneias, comentarios con

respecto a la empresa y sus productos o servicios.

Las redes sociales también son utilizadas pararftanel aprendizaje y la
educacion, a través de ofertas de cursos, confaserseminarios, de diversos

temas segun el interés de los usuarios.

En la mayoria de los casos los usuarios de las imoi#ales hacen uso de las
mismas por entretenimiento y ocio, como compantiégenes, videos, jugar
mediante aplicaciones que encuentran en las rem®ales, concretamente

Facebook.
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« Para promover causas y creencias de las personas.

1.6 LAS REDES SOCIALES EN EL MARKETING

Actualmente las redes sociales son un canal mugriamte dentro del marketing para
llegar al cliente, posicionar una marca o prodydembién para fidelizar a los clientes
de la empresa. Las redes sociales representaolieci®n de la comunicacion en el
ser humano a través de canales basados en el moeatc colectivos, en los que
podemos encontrar diferentes clasificaciones cologsb agregadores de noticias,
wikis, que usados conjuntamente nos permiten utenpial interaccion con miles de
personas con las que podemos compartir ciertagsde e inquietudes. Con la entrada
del marketing 2.0 y de las redes sociales, lasd &laptaron de igual manera para ser
conocidas como las 4 C en el contexto de SocialiMbthrketing, siendo estas:
Contenido, Contexto, Conexion y Comunidad. El notle estas se da por que los
usuarios generan gran cantidad de contenido rdkevare se sitia en un contexto
determinado que lo lleva a establecer buenas comexientre gente afin y que

conlleva a la creacién de una comunidad alredediolopgue se podria concluir que:

Grafico N° 7: Redes Sociales en el Marketing
MARKETING DE REDES SOCIALES

(Contenido + Contexto + Conexion + Comunidad)

Segun Chema Martinez-Priego “Las redes socialex@lSVedia son plataformas de

publicacion de contenido donde emisor y receptocasdunden en capacidades y
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funciones. Las herramientas como blogs, wikiscpet] agregadores, permiten a los
usuarios convertirse en medios de comunicaciénealefids toman las decisiones de

los contenidos que se van a publicar, como sdficksiy como se distribuyen”.

El internet se ha convertido en un nuevo canal phraarketing para llegar a los
consumidores y usuarios pero no solamente para Hagar el mensaje con fines
lucrativos si no también darles poder de comunécam las empresas y que sus
sugerencias, necesidades, reclamos y exigenciaseseachadas y resueltas por las
empresas, para que los usuarios y la comunidadresra se sientan importantes para
las empresas, siempre y cuando las mismas manejeelimarketing 2.0 y el manejo
de sus redes sociales. Los usuarios en estosahiageneradores de contenidos, es
decir que ya no solo las empresas emiten mensapdisifarios, si no que sus usuarios
pueden emitir inconscientemente referencias y poomnar a la empresa a traves de
la experiencia que esta tuvo con la misma, he lagmiportancia que tiene el buen
manejo de las relaciones con los deméas. Es porgest el Marketing 2.0 ha ido

desarrollando algunas bases en relacion a las sedesdes y su uso:

 Integracion, es decir que no se debe tomar a las redes sc@t® algo aislado

a las estrategias de marketing de las empresas.

« Amplificacion, las acciones que se realicen en el marketing 2de@be limitarse
a un formato en especial, al contrario deben abar®do aquello que se utilice
para promocionar al producto, marca o empresaald®rima que se pueda

amplificar al maximo el impacto que se pueda obtene
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« Reutilizaciéon, de los contenidos publicados reutilizarlos a trad@gistintos

medios con el fin de que las comunidad pueda aceeeldos cuando gusten.

« Generacion de Ideasponerse en el plan de los clientes, es decir qgeepdedo
yo ofrecer que ellos quieran y que me genere adBempresa y con esto atraiga

a clientes potenciales.

« Aprender, ver como hacen uso tu competencia de sus rededesQ@so Si no

copiar nada de ellos, pero basarse en ello pakmralanuevas estrategias.

(BURGOS, (2009))

1.7 LAS REDES SOCIALES Y SU EVOLUCION EN EL ECUADOR

El fendmeno de las redes sociales en el Ecuadorswdespunte en la ultima década,

principalmente con los jovenes que se encuentrae &s 18 y 24 afios, como se

puede observar en el siguiente cuadro (Afio 2013):

Grafico N° 8: Las redes sociales y su evolucion ehEcuador

B5-100 years

25-34 years

Fuente: www.socialbakers.com/facebook-statistics/ecuador
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Siendo Facebook la pagina con mayor niumero dedfiared pais con un total de 902

169 fans, siguiéndole en segundo lugar Ecuavis&8@r564 fans:

Gréfico N° 9: Paginas Web con mayor numero de fansn el Ecuador
o= |

Pages in Ecuador Local Fans (@== Page Fans
# Page =i Local Fans « Fans ER Rating
1. n Facebook en Espafiol @ 902 169 18 491 350 0.048%
2 B Ecuavisa 757 564 865 499 0.022% (EE::
3. n Facebook & 716 668 110 842 343 0.095% 7
4. B YouTube @ G624 277 78 189 872 Find in Analytics ]
. sex  Nickelodeon @ 579 234 21 160 168 Find in Analytics =
6. niew  Nickelodeon @ 576 843 6 206 653  Find in Analytics
7 BN Cartoon Network @ 485 154 23 403 242 Find in Analytics :V:l

" 4
8. ] MTV @ 465 382 48 Q09 727 Find in Analytics 43
9. .; RTS 461 061 502 237 Find in Analytics 0
10. [ﬂ Cie Teleamazonas 456 490 486 517  Find in Analytics 0

Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-pages/mediaitrg/ecuador/

Grafico N° 10: Top 10 marcas mas destacadas en redgociales
TOP 10

Pages Brands Celehrities Entertainment l=l. Media Politics Sports Places

= Page Local Fans - Fans ER Rating
1 @’ Claro Ecuador 931 318 1012 215 0011%

2 g Movistar Ecuadar 879 536 917 395 0.077%

3 = Marathon Sports 875 914 934 569 0.047%

4 !ﬂ KFC i ECUADOR :. 683 558 715 480 Find in Analytics
il i Coca-Cola RGA 571 79 392 355 Find in Analytics
B Zhurnir 574 983 6519 490 Find in Analytics
T % MESTEA 534 804 534 932 Find in Analytics
g ¢ NESTEA 534 775 4 265 991 Find in Analytics
9 Trident 524 /02 11 915 309 Find in Analytics
10 T8 Trident 522 0a6 522 269 Find in Analytics

Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-statisticséetnr#
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Con respecto a las marcas, Claro del Ecuadorlasrentidad de 931 318 fans en todo
el territorio, mientras que en el segundo lugaerssuentra la Movistar con 879 536,
ambas pertenecen al sector de telecomunicacioses yompetencia directa. Sin
embargo existe una interrogante aun dificil deieapl¢, Se mide un buen trabajo en
las redes sociales, a través de la cantidad desdgsidores, del numero de
publicaciones? Algunas empresas hacen un buendmb&acebook pero en las otras
redes sociales no tienen tanto impacto para elldablando de las empresas, es
importante también recalcar el tamafo de las misgmsgue las empresas grandes
tienen generalmente tienen mas dinero el cual vemtaja clara sobre las empresas
medianas, ademas de que tienen mas personal juséapera estar pendientes del
manejo de sus redes sociales, para algunas emjw@sas importante son el nimero

de seguidores o fans, olvidando la importanciaadeteraccion con los mismos.
Algunos ejemplos de las empresas que manejan renyshs redes sociales son:

« Nestea: Galardonado con el premio d8ocially Devoted” por parte de la

empres&ocial Bakers.

Gréafico N° 11: Facebook “Nestea Ecuador”

._Esta bebida sirve para personas diabeticas ]
9 de didembre a fafs) 20:05

Nestea Ecuador Hola G t= recomendamos
consultar a tu médico, NESTEA® LUGHT la mitad de azucar
(Stevia) del NESTEA® reguiar. Una buena tarde para ti.

de diciembre a lals) 13-



18
« Banco de Guayaquil: EI Banco de Guayaquil tiene 146 236 fans a nivel
nacional, siendo la institucion financiera mejosipmnada en el manejo de

redes sociales y una de las mas activas en Twitter.

Grafico N° 12: Twitter Banco de Guayaquil

Banco de Guayaquil - Eancol

Compre hoy _mn Su taqeta American Expreﬁs
i@BancoGuayaquil y le envolveremos todos sus regalos presentando
la factura

Banco de Guayaquil SancoGusyan

youtu be/TNUBFQylLkw jLa 2da Pizza de cualquier tamafio a 52 solo
en el Homero| presentando tu Tarjeta Efectiva #AhorrasAhomando
D Ver contenido multimedia

I Banco de Guayaquil Hancotuzvaqull
HOla - O favor qwerernus saber mas detalies para
reporiario
E

# Ver conversacion

Banco de Guayaquil ~8ancoCusyaoul

youtu be/wOaC110e4R0 Sala mmedﬂr todo para ei hogar o
puedes enconlrar en Muebles El BGSJ:]UE. #ARorrasAnorrando con &l
Guayagqull

B Yer contenido multimedia

Banco de Guayaquil Bancotun id
ow. ly/gévyw Martha Quinguiguano l:IE Cuenca nos cuenta que ha
Sido una buena experiencia tener un #bancodeibarno en su sector

Banco de Guayaquil  Bancobusyaqul
Con #MULTICREDITO puedes acceﬂer hasta $20M agimente.
Contactanos al correo elecironico csi@bankguay.com

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborada por: Eduardo Andrés Valenzuela Beltran
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« Chevrolet: En el sector automotriz la marca Chevrolet ocupprieher lugar

con 496 063 fans a nivel nacional, seguida por lddfciador con 240 746 fans.

Gréfico N° 13: Ranking empresas automotrices en lagdes sociales

= Page

1. == Chevrolet Ecuador @

Honda Ecuador

Hyundai Ecuador

4. kA MOTORS ECUADOR KA MOTORS ECUADOR
5. Toyota Ecuador Toyota Ecuadar

6. & Renault Ecuador

7. bl Missan Ecuadar - Pagina de Fans

WMAZDA ECUADOR

Orgu Costa Ford

10. @ BMvW Ecuador

i Local Fans

496

240

235

213

92

45

41

40

063

746

314

a7

367

143

538

710

18 41

31

604

Fans -

525 308

2868 875

249 500

226 008

a6 792

47 879

43 287

42 478

36 248

34 243

ER

0.128%

0.067%

0.194%

Find in Analytics

Find in Analytics

Find in Analytics

Find in Analytics

Find in Analytics

Find in Analytics

Find in Analytics

Rating

Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-pages/bramdsitry/ecuador/tag/auto/

Existe también competencia en el sector de depoutewor, por ejemplo entre

“Explorer Ecuador”, “The North Face Ecuador”’ y “dat. Interesante es que

Tatoo tiene el menor niumero de aficionados perpagina sirve para cinco

paises.
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Gréfico N° 14: Facebook “The North Face Ecuador” y‘Tatoo”

Thee Hpeth Face fomsidne im = 1 Pl Babwrw| pie Lpar
x s urs eernleme A
r

LT el e e e

. '
o L permrar
L
i s

i e ] IFTor ar i
. —— —
P m ]

Fuente: http://seo-quito.com/post/38148136735/empresaseectmarketing-redes-sociales.

En esta imagen podemos poner como ejemplo comyarati la misma
publicacién de “The North Face Ecuador”, y a ladwedho la de “Tatoo
Adventure Gear”. The North Face publico esta moticas rapido que Tatoo.
Pero la de Tatoo contiene un link a su propia @agieb donde se encuentra un
texto un poco mas largo sobre esta noticia. Eterugje de los fans de The
North Face que ha hecho clic en “me gusta” es iit@sjae el porcentaje de los

fans que lo ha hecho en la publicacion de Tatoo.

1.8 BUENAS PRACTICAS DE LAS REDES SOCIALES

Las redes sociales no solo son distractores pargdesonas, si bien las personas

dedican mucho tiempo en las mismas, también pusstetie gran ayuda por ejemplo;

facilitan la comunicacion entre las personas, fdarera socializacion, permiten
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buscar informacién de una manera mas rapida y éaeorel acceso a fuentes de
aprendizaje, en cuanto al &mbito personal. Cqerts al ambito empresarial permite
una comunicacion inmediata con los clientes y einea las empresas de posicionar
una marca, captar nuevos clientes o dar a conbpébbco en general informacion y
noticias acerca de la empresa. Sin embargo esimmuyrtante saber manejar las
cuentas de redes sociales, porque hubo mas desarercdos que un comentario mal
redactado puede ocasionar muchos problemas a fassas. He aqui un ejemplo de

uno de ellos:

Grafico N° 15: Nestlé vs. Greenpeace

NESUE |, Mewens

El 17 de marzo del 2010, la fundacién “Greenpede@uncio a la multinacional suiza
“Nestlé” la utilizacion de aceite de palma de Inelsia para la elaboracion del
chocolate Kit-Kat y publico en “YouTube” un agresivideo en contra de “Nestlé”.
Este aceite es extraido de las selvas indonesrated@bita una especie protegida de
orangutan, promoviendo la deforestacion y la desiom de su habitat. “Nestlé” nego
la acusacion y solicitd a “YouTube” que retire &leo, sin embargo “Greenpeace”
contraatacO con una campafa en las redes socidlegando que los usuarios
apoyaran la causa, incluso en la pagina de FaceldeoKNestlé” aparecieron
comentarios de denuncia de los consumidores, as parodias del logotipo de Kit-

Kat con la palabrekiller” (Asesino). “Nestlé” cometi6 el error de intentantrolar

a los usuarios, lo que es un pecado dentro deljmdreedes sociales empresariales,
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ya que empez0 a borrar los comentarios negativogppando aun mas el disgusto de
los internautas y de esta manera aumentado losntanus negativos hacia la

empresa. (MERODIO, 2010)

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

En la toma de decisiones dentro del marketingf@nmacion es un elemento crucial,
asi mismo el conocer al maximo al consumidor pasiap@der identificar las

oportunidades que puede tener la empresa en ehdwesccomo alcanzarlas. Sin
embargo no solo basta conocer al consumidor, essaBo conocer también como
reaccionan los mismos ante las estrategias deluptod precio, distribucion y

comunicaciéon. Los consumidores determinan lasageptios beneficios que tienen
las empresas con sus decisiones de compra, laasaa@i influenciadas por factores
externos e internos. De esta forma, los planema&eting hacen énfasis en los
aspectos psicologicos y sociales que condicionaorsumidor en sus compras, Como

el ahorro de tiempo, el valor nutritivo, el aspéitsco, entre otros.

Por lo que es necesario realizar un analisis pegntarde cuales son las necesidades
del mercado, el cual aporta con informacion necegara determinar si el producto
es rentable, si el producto es dirigido para uhamide mercado en particular y si el
producto presenta cualidades que les diferencida dempetencia con el fin de que

cuente con una ventaja competitiva.

Segun Wilkie"El comportamiento del consumidor es el conjuntcadévidades que

realizan las personas cuando seleccionan, compesajuan y utilizan bienes y
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servicios, con el objeto de satisfacer sus desewgsidades, en dichas actividades

estan implicados los procesos mentales y emocisnadé como acciones fisicas”.

El comportamiento del consumidor comprende un @@cgle incluye las siguientes

actividades:

« La pre compra, en la que el consumidor detectamdassidades y problemas,

busca informacion, visita locales, compara y aaab@ciones.

e La compra, el consumidor selecciona un estableotmie delimita las

condiciones de intercambio.

« La pos compra, el consumidor utiliza los produ@dgquiridos satisfaciendo o

no sus necesidades.

El comportamiento del consumidor es una conductdivada por estimulos
situacionales o personales y al desarrollar ungsmde compra este comportamiento
pone en funcionamiento todo el sistema psicolégiognitivo, afectivo y conductual.
Un consumidor puede ser comprador si adquieradijoto, un pagador cuando abona
el precio correspondiente, y un usuario si consymeeibe el beneficio del producto.
El papel de un usuario es de utilidad al momentdiskefiar el bien o servicio con el
fin de conocer si las caracteristicas del prodtinad satisfacen o no las necesidades
del usuario, en cuanto al papel del pagador, Bsayia que si en este caso el producto
no satisface sus necesidades no se producirael@compra, finalmente el papel del
comprador también es relevante, ya que si el ptodocservicio presenta alguna

dificultad pueda que no se realice el proceso depca.
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El comportamiento del consumidor puede ser peroillld varios enfoques, por

ejemplo:

 Enfoque Econdmico: en donde el consumidor busaadaima satisfaccion,

tienen un conocimiento completo de sus necesidgdemdios para poder
satisfacerlas, sus elecciones son independientesetio y del entorno en las

gue se realizan

- Enfoque Socioldgico y Psicoldgico: se incorporamoeptos tales como los

grupos de referencia, familia, liderazgo de opinlarcultura y la clase social.

« Modelizacion: se desarrollan modelos mateméticdscdmportamiento del
consumidor, los cuales han contribuido a progresasiderables en la toma de
decisiones estratégicas, especialmente en los cardposegmentacion y

posicionamiento.

Los consumidores no consideran Unicamente lasteaisticas técnicas y fisicas del
producto, si no que se encuentran asi mismo enlU$gueda de experiencias
gratificantes mediante el uso o consumo del misr@mando se trata de un bien
intangible, es decir un servicio, la situacion rpaco mas intensa ya que el usuario
0 consumidor participa activa y directamente entrémsaccion del mismo, en
referencia a las experiencias que esperan de depgmédén de este servicio. Realizar
un estudio del comportamiento del consumidor pusdelar a entender y prever la
conducta de los clientes actuales o potencialemnasl de que se puede llegar a
conocer los motivos de compra, los lugares y lomardos en los que se realizan las

compras. La conducta de los clientes son infleatas por factores externos y factores
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internos, dentro de los primeros podemos encordratiltura, la estratificacion social,
los grupos de influencia y la familia. Mientrasean los segundos podemos encontrar
a la motivacion, la percepcion, el aprendizaje,nlamoria y las actitudes del

consumidor en su relacidn con la intencion de camgkolla, 2006)



2 COMMUNITY MANAGEMENT

2.1 DEFINICION DE COMMUNITY MANAGEMENT

Existen algunas definiciones, sin embargo la qus s®& acopla al Community
Management es la siguiente; “Es el arte de la @esficiente de la comunicacion
online con clientes actuales o potenciales de ualano empresa a través de las
diferentes herramientas sociales, mas idoneasdenceso”. (Rubies, 2011). El auge
del Community Management se da gracias a los emd@10, que se basan en un nuevo
modelo comunicativo totalmente interactivo a tradés uso de las redes sociales
virtuales ya sea en computadora o en Smartphor@rafen la Web 2.0 se pueden
compartir contenidos, discutirlos e intercambiarlgste nuevo modelo comunicativo,
es utilizado también en el mundo empresarial, canta el paradigma de presentar el

producto, atender a los clientes o lanzar una caega promocion.

El fendmeno 2.0 ha provocado que la gente empiexsaase cuentas en redes sociales
como Facebook o Twitter, asi mismo las empresansab la importancia que se ha
desarrollado a través de los afos el uso de |l&s rotiales y la participacion que
ahora tiene la comunidad en las mismas, por lohgueaumentado el registro de
cuentas de empresas dentro de las distintas redietes, con el fin de tener un nuevo
canal para llegar a su comunidad. El trabajo d€Eammunity Manager se extiende
incluso hasta la noche y no necesariamente seed¢deal frente de un ordenador, es

por esto que el auge de los “Smartphone” y “Tableés contribuido para que el
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Community Management tenga acogida dentro del mpnofesional. (Lambrechts,

2011)

2.1.1 Community Manager

Son varias definiciones que también se le da a amn@unity Manager, por
ejemplo para José Antonio Gallegos, presidente &R@O (Asociacion
Espafola de Responsables de Comunidades Onli@)ramunity Manager “es
la persona que se encarga de cuidar y mantermmlarngcdad de fieles seguidores
gue una marca 0 empresa atraiga y ser el nexoide entre las necesidades de
los mismos y las posibilidades de la empresa. &ralebe ser un verdadero
experto en el uso de las herramientas de SocialaMe®tra definicidn para
Connie Bensen, bloguera estadounidense, “el ComynMiainagement debe ser

la voz de las empresas puertas afuera, y la vodidate puertas adentro”.

La ventaja principal que tiene un Community Managgeque tiene el contacto
con los usuarios, crea la voz de la marca y adguiésrmacion de primera mano
para el trabajo de todo el equipo. Segun Palma RicCommunity Manager

es el encargado de construir, hacer crecer, gastiodinamizar comunidades
alrededor de una marca o causa. Es un nexo eateaasa o marca y el usuario.
Por otro lado no toda persona puede convertir€goemmunity Manager, ya que

se requieren ciertas habilidades y conocimientpsafcos, es decir que no es

pasar en Facebook por algunas horas.

Para poder gestionar la comunicacién social demaraa, en primer lugar hay

qgue establecer la causa para implementar unaezgtrale comunicacion, a
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quien va a estar dirigida, que medios se van gaitjlcuales son los recursos
disponibles, que recursos se va a necesitar, enaquéxto se van a desarrollar
las acciones, como se las va a controlar y finaleneamo se va a evaluar las
mismas. Por lo que se necesita una gran capadedacialisis y saber interpretar
correctamente los resultados, y asi conocer comoidoa la comunicacion

interna y externa de una empresa, para poder esggiones. A veces son tan
complejas las responsabilidades de un Communityafleinque es necesaria la
presencia de colaboradores del area de marketnagcpenplementar el trabajo

del Community Manager y asi poder cumplir con logtivos del area.

Un Community Manager primeramente debe conocersakentes, a qué se
dedican, cual es su reputacion online, si formé&epdel mercado meta, cuél es
la relacion que tiene con sus clientes, cual es@upetencia, como se
comunican. Toda esta informacion facilitara lebelacion de estrategias mas
efectivas. En segundo lugar escuchar a los ceptsus opiniones con respecto
a los productos y servicios de la empresa parggedan dar “feedback” de los
mismos, es importante estar preparados para tasmsrbuenas y malas, es vital
gue aunque estas malas se publiquen en algunaciadi o se la borre, ya que
es uno de los principales errores que tienen lasawva Para ilustrar lo citado,

se puede mencionar un caso relacionado con la faAR”:

Grafico N° 16: Mensaje de “GAP”

“GAP escucha a sus clientes y mantendra el logotipo cldsico...

...Hemos aprendido mucho en este proceso. Tenemos claro que no seguimos el camino
correctoa la hora de tomar la decision. Reconocemos que hemos perdido la oportunidad
de escuchar y comprometernos con nuestra comunidad online... Ya habrd tiempo de
evolucionar el logo pero, cuando llegue ese momento, actuaremos de manera diferente”.

Louise Callagy, Gap Inc. Corporate Communications
Fuente: Marketing en Redes Sociales
Elaborado por: Juan Merodio (E-Book)
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Es importante asi mismo informar a los clientedadempresa acerca de los
sistemas de calidad que se utilizan para hac@rémiictos y la responsabilidad
social hacia el medio ambiente, lo que generardwiias una mejor imagen de
la empresa. En cuarto lugar, utilizar el canal @onedio de atencion al cliente
e ir ofreciendo nuevas alternativas a los usugper® comunicarse con la
empresa, ya que los procesos de “Call Center” puedasionar molestias al
usuario debido al tiempo de espera antes de sedidbe En quinto lugar

promocionar el producto, con el fin de conoceataibilidad del nuevo producto
en el mercado. En sexto lugar, tener un plan dargencia ante alguna crisis

que se pueda presentar.

2.1.2 El rol de un Community Manager

El Community Manager paso de ser un empleado ns&s parte de la red de
fidelizacion y contacto con el consumidor final gebducto, encargandose de
ser un contacto directo entre el consumidor findh yempresa. Por eso es

importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

« ElI Community Manager debe saber escuchar las miecks que tienen
los clientes de las empresas, este aspecto esmpoytante ya que el saber

escuchar genera confianza en ellos.

« Debe ser capaz de gestionar correctamente y haoer ¢as comunidades
en las distintas redes sociales de la empresalopgue es importante
mantenerse activo en ellas de manera que los asuddngan

actualizaciones de las noticias de la empresa.
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« Asi mismo poder generar contenidos de interésuaiqo objetivo y que
genere valor a sus redes sociales. Esto atraesaasios de calidad y las
interacciones que generen entre las empresassyfeftalezcan la imagen

de la empresa.

Con respecto a las funciones basicas que tien@om@nity Manager y lo que
le diferencia de un Social Media Manager, lo podem@malizar en el siguiente

cuadro:

Cuadro N° 1: Funciones basicas que tiene un CommupiManager y lo
gue le diferencia de un Social Media Manager

Community Manager Social Media Manager

Gestionar el Departamento de Social

Implementar la estrategia del Social Media .
Media

Crear los planes de comunicacion y

Buscar, generar y publicar contenido basandose . L.
acciones estratégicas de la marca a

en la estrategia establecida

medio plazo
Interactuar y generar conversacion Elaborar la estrategia de contenido
Dinamizar las conversaciones encontradas Supervisar y coordinar alos Community
durante la monitorizacién Managers

Monitorizar todas la respuesta de los clientes [Velar por que laimplementacion se
para con la marca haga al pie de laletra

Responder a dudas/quejas

Transmitir el feedback a la marca

Gestionar los perfiles de la marca en las redes
sociales

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Eduardo Andrés Valenzuela Beltran
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Las principales tareas en la gestion del Commuviggager son:

« Revisar las noticias nacionales e internacionales.

« Consultar el cronograma o agenda diaria.

« Consultar los blogs: Google Reader, Newslettecs, et

« Filtrar las tendencias mas importantes en las regd@ales.

« Responder Correos, Gestionar con la comunidad.

« Contactarse con los clientes y departamentos pdasaa propuestas y

novedades.

« Generar contenido y programarlo para el transadesdia.

« Participar en la comunidad, responder quejas, ctaries, consultas,

agradecimientos, generar intereses y ofrecer lrdaldi de la marca.

« Trasladar la informacién mas relevante a los ds$indepartamentos

implicados

« Revisar la participacion y contestar los canal@tayaformas para saber

gue ocurrié con la marca durante la mafiana.



32
» Revisar las distintas herramientas métricas qudargn a ver en nUmeros
cual ha sido el resumen del dia.

El esquema se puede visualizar en los siguienfdEgs:

Grafico N° 17: Un dia Community en la vida de un Commmunity Manager

UNDIAEN LAVIDADE UN
COMMUNITY MANAGER

por )il Vantives

! ®Revisar la prensa para situarte
5 en el mundo; luego consulta
el cronograma y la estrategia.
EREEEN
1|

4 e Consultar los blogs, rss, Google reader,
GBSl las subscripciones, Newsletters...

® Localizar conversaciones
e intereses en las
redes sociales.

e Contestacion de correo y gestion
de las comunidades.

Bla bla bla bla bla bia bia

o Charlar con tus amigos, pareja. familia...
en busca de opiniones e ideas frescas.

2 deja el ordenador

y aliméntate
™

® Revisar la participacién y contestar en
los canales y plataformas para saber
qué ha ocurrido durante la mafiana
con respecto a la campana.

SRR

® Revisar las distintas herramientas de
métricas, sobre una posible campana
de adwords o sobre la influencia de las
distintas plataformas que recogen la
campana.

® Ponerse en contacto con los clientes y
IbEll departamentos para aclarar propuestas

y novedades. glabla ﬁ
ez )
e Generar contenido e fha

y programarlo, con %
el fin de estructurar la campafia a lo
largo del dia.

IPED] @ Participar en la comunidad y contestar
sugerencias, quejas, comentarios,
consultas, agradecimientos...
generar interés y ofrecer visibilidad de
la marca.

E -F s Tols “J f (\"

e Trasladar la informacién
mas relevante a los distintos
departamentos implicados

€23

&

oW Ll

® Pero lo mas importante, tienes que
atender a tu
(familia, amigo

munidades
2ja...) y descansar.
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Dentro del contexto internacional podemos obsequee la mayoria de los
Community Managers se encuentra en un rango de3@méos de edad con un

39% como podemos observar en el siguiente grafico:

Gréfico N° 18: Las mejores plataformas - Edades
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Fuente: Socialfresh.com

Mientras que en el siguiente grafico podemos obsetuanto perciben los
Community Managers en Estados Unidos, segun ebrdagedad en el que se

encuentren:
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Gréfico N° 19: Las mejores plataformas - Porcentaje
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Fuente: Socialfresh.com

En el siguiente cuadro podemos encontrar cualesasandustrias con mayor
presencia de Community Managers, dentro de lagsehkector de Software y
Tecnologia es el sector mejor posicionado y enrgbmlugar el sector de la

comunicacién y el marketing.
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Cuadro N° 2: Industrias con mayor presencia de Comomity Managers

Industria Community Managers
Software/Tecnologia 40
Marketing 27
Venta al detalle 25
Filantropia 15
Salud 15
Publicidad 15
Juego 14
Comida 14
Entretenimiento 13
Educacion 11
Viaje 10
Finanzas 8
Bienes de Consumidores 8
Gobierno 7
Automovil 7
Electronicos 7
Servicios 7
Estado 6
Belleza 6
Anuncios 4
Website 4
Energia 4
Telecomunicaciones
Ecommerce 3

Fuente: Socialfresh.com

Los dos factores que determinan el éxito de larldbaun Community Manager
son: Las métricas de compromiso, en primer lugarwo50% y en segundo

lugar las métricas de crecimiento de la comunidaadun 27%.
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Gréfico N° 20: Factores que determinan el éxito dia labor de un
Community Manager
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2.2 ORIGEN DEL COMMUNITY MANAGEMENT

En el afio 1996 con el despunte del Internet natiasoredes sociales lo que implicaria
posteriormente una necesidad de un profesionalsgpa manejar las mismas con
motivos empresariales. Las grandes marcas fuesiigds del crecimiento de las
redes sociales y rapidamente entendieron la nexksid introducirse en ellas para
poder tener un canal mas de comunicacion y difustdnsus clientes. El escenario
cambiante que vivimos en el ambito de la comun@racorporativa y publicitaria, el

incremento en el uso del Internet, y el auge dedh social ha favorecido al uso de
las plataformas 2.0 al servicio de las estrategiapresariales entre marcas y
compafias. La explosion de estas plataformas ©aliservicio del Marketing y de

la comunicacion empresarial han convertido a Fameho Twitter como nuevos
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canales de comunicacion empresarial y publicitar&n embargo, hay que tener
cuidado en cdmo se realiza la publicidad a traeésstbs canales, ya que los usuarios
estan cansados de recibir tanta informacion y pugald innecesaria. Las empresas
deben saber adaptarse al entorno 2.0 para podsfacat las expectativas de los
consumidores correctamente, es por eso que el CoityrManagement ocupa un
papel vital dentro de la empresa, ya que llegarausepunto de mediacion para
comunicarse con sus clientes escuchandoles y atelalisus requerimientos y

necesidades.

Un estudio realizado a mas de 100 compafias estagmses que manejan
comunidades Online, arrojo como resultado que & 88 dichas compafias tienen
menos de 100 miembros y 25% tienen mas de 1000 bnism Este estudio fue
publicado la seccidon de Negocios y Tecnologia/dall Street Journal’s Web Sié
16 de Julio del 2008, con el nombre de “¢ Por quédgoria de comunidades Online
fracasan?”. Para Mitch Bishop, bloguero estadansd, “El éxito de las

comunidades Online esta directamente relacionaddéagoasion de los participantes”.

En el caso del Ecuador, los administradores desredeiales son cada vez mas
demandados por las empresas, es decir que lassy@fasiones en el pais dependen
mas del internet. Desde el afio 2000 comenzo6 laxgapor nuevos perfiles como
por ejemplo, “Gerente Web”, por lo que la oferthdieal ahora se encuentra en los
medios digitales y mas aun con el aumento de comglehinternet en el pais. Este
incremento obliga a tener estrategias digitaldaglempresas que ofertan los servicios
requeridos por los usuarios y asi mismo esta temmdra hecho que las grandes
empresas de consumo cambien el perfil de sus gsrel@ Mercadeo, ahora es

necesario que los nuevos gerentes sean jovenes gi€usen en nuevos lenguajes o
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nuevas formas para atrapar a sus consumidoress rmasoanismos incluyen las

herramientas digitales que por ahora son utilizadapocos expertos.

EVOLUCION DEL COMMUNITY MANAGEMENT

En paises en los que la web social ha tomado ydesarrollo importante, muchas
empresas incorporaron Community Managers para rddsar practicas como:
monitorizar, intervenir, gestionar, comunicar, pomonar, responder, ante compafiias
no preparadas para una bidireccionaldad extren@ramunity Manager supone una
manera de adaptacion al entorno, para muchos sugkenbero sin duda interesante.
En el siguiente grafico podremos encontrar lagléstiaas de puestos de trabajos para

Community Managers desde Octubre del 2011 hastab@ctel 2012, que han ido

incrementando con el pasar de los afnos.

Gréfico N° 21: Puestos de trabajo de Community Manger
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Fuente http://www.agamezcm.com/2013/02/community-managex-profesion-con.html
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Segun el libro Community Manager: gestion de cowhauhes virtuales “en el antiguo
paradigma, la empresa estaba en el medio y lasnaygirdbamos alrededor de ella.
Todo lo que ocurria en la empresa, se quedabaodéatta misma, para bien y para
mal. En cambio, actualmente es la persona la gigeemn medio pero considerada
como ente individual, y es la empresa la que drielador de ella, porque a la empresa
actualmente le interesa y le importa todo lo qgamwmlias personas, lo que opinan, lo

gue sugieren...”

La profesion del Community Manager llega justo Eémemento en el que se ha
producido este gran cambio de escenario profesignaste debe ser liderado por
personas que piensen diferente. La segmenta@odmirdlidad, y la orientacion
empresarial hacia el cliente son estrategias a taneuenta en los planes del Social
Media Marketing de las empresas. La figura del @aimty Manager surgié como la
persona encargada de escuchar a la comunidad,ael@&onarse con ella en nombre
de la empresa, hacer llegar a su compaiiia lo qdeasale ella en el mundo digital
para identificar oportunidades o amenazas e inte&gtas espacios en las estrategias
de negocio de la empresa. Segun (Celaya, 2008)ifeipal retorno que buscan las
empresas a la hora de invertir en tecnologias Wele®la mejora de la interaccion
con sus clientes e incrementar sus ventas”. Essupuesto toda una transformacion
de la cultura empresarial, al convertirse el ciemt la principal variable del marketing

gue guia la toma de decisiones.

El Community Manager ha sido uno de los profesemalon mejor trayectoria e
incluso es considerado un lider indiscutible e Spdihsable de la nueva cultura

empresarial. Segun el estudio “Marketing en mestasales” realizado por Territorio
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Creativo, 8 de cada 10 empresas usan los medigaesopara generar branding y
aprueban su eficacia para conseguir notoriedad emalca. De ellas el 51% de las
empresas cuentan con un Community Manager paraomgsty dinamizar su
comunidad online. Las visitas conseguidas y nurderseguidores o suscriptores son

los indicadores mas utilizados para medir su efieletd.

Grafico N° 22: Reporte de Community Manager
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En el reciente grafico podemos observar que durehtafio 2012, dos de tres
Community Managers trabajaban para una marca,aésuhe67% y un 33% lo hacia
para una agencia. Asi mismo, en ese afio existianayor participacion femenina
con el 65% del mercado, mientras que los hombpesentaban al 35%. Finalmente

como otro dato interesante de este gréafico, se epudxbervar que el 63% de
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Community Managers dedican mas de 30 horas sensaras comunidades, lo cual

podemos corroborar en el siguiente grafico:

Gréfico N° 23: Ranking de redes sociales mas popués
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Fuente: Socialfresh.com:

En cuanto a las plataformas que traen mayor égittrd del trabajo de un Community
Manager, Facebook ocupa el primer lugar con un 580do el segundo lugar para

Twitter con un 24%.

Grafico N° 24: Redes sociales mas destacadas
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ElI Community Manager en el Ecuador tiene una hi&joven y las personas apenas
estan conociendo cuales son sus funciones, su @tajpdgroduccion en el pais llego
gracias al crecimiento que tuvieron las redes &xcidentro de los usuarios digitales
en el afo 2010, y ante la necesidad de nuevasnientas de comunicacion de las
empresas surgi0 este nuevo profesional que se mrguen su etapa de

posicionamiento en el Ecuador.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL COMMUNITY MANAGEMENT

2.4.1Ventajas

« A través del Community Management, las empresasadtemen un oido
y una voz para atender a las inquietudes, necesidasugerencias de sus
clientes y de la comunidad en general, dando unpiiede respuesta
mucho menor al que se lo venia dando anteriormmmelos distintos
canales de comunicacion que cada empresa manegeia,son los casos
de los Call Centers, o el mail empresarial. Lo ipegora la comunicacion
entre empresa-comunidad, aumenta la interaccidasdmismas y genera

un vinculo con el usuario.

« ElI Community Management genera un compromiso Hacrearca, ya que
al conocer cuales son las exigencias y demandatemqeaa los usuarios de
la empresa, se obtiene informacion de mucha impcegacon el fin de
poder satisfacer aquellas demandas y asi mismamblasfidelizacion de

los clientes para que puedan recomendarnos coensiges o familiares.
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Por lo que la empresa se comprometera mas comlantdad, siendo este

un aspecto vital ya que ellos se sentiran impatapara la empresa.

Permite que la marca tenga una mayor visibilidatpanda su mercado
meta a mercados potenciales, lo que permitira gen@éuevas
oportunidades de negocio e ira obteniendo mayatigie y relevancia en
el mercado nacional e internacional. De esta naanbtener un ROI

(Return of Investment) en menores periodos de tiemp

Conocer a la competencia, esto quiere decir cisalesus estrategias y
cOomo nosotros podemos mejorarlas, cOmo se comun@arfos clientes

y de este modo establecer cuales son sus deb#idades| objetivo de que
nosotros podamos ir mejorando cada vez mas y tenealor agregado y

diferente al de nuestra competencia.

El Community Management permite, especialmentesapkqueias y
medianas empresas, llevar a cabo acciones de ccawign online en las
que obtienen una mayor participacion en el mercaadmntactos con
clientes potenciales, todo esto practicamente te ao. Pues no es

necesarios invertir gran cantidades de dinero delgras redes sociales.

Permite tener mensajes alineados, es decir quereim@nity Manager se
coordina con los distintos departamentos paraairddrmacion en todos

los canales sea igual de compacta, integral y veraz
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2.4.2 Desventajas

El Community Manager tiene que ser muy cuidadosmaiento de
separar su relacion laboral con una relacion patsam la comunidad, es
decir que en ningun momento debe permitir que mewd de afecto
comprometa la informacion de la empresa y al trabag el realiza como

administrador de comunidades.

Al ser lavoz de la empresa en las redes sociatesror de €l representaria
un error de la compafia y su prestigio, es por ggeal momento de
contratar a un Community Manager se debe analigdres su reputacion
online, porque solo basta una accion para destraionfianza que se ha

llevado construyendo a través de muchas accionektiempo.

La profesion de Community Manager da lugar a miatespretaciones,
como que cualquier persona que tenga cuenta emd@ce® Twitter y

dedique algunas horas del dia a las mismas, peeda®issiderado como
un experto en comunidades. Es por esto que laa@pn debe ser

trabajada y sobretodo cuidada muy detalladamente.

Una empresa que se encuentra demasiado jerarquaaelde ocasionar

problemas vy dificultades a la labor del Communitgridger. Por lo que es

importante que las estructuras y los sistemassdengresas sean flexibles para

permitir que se cumplan los objetivos del CommuNlgnager.



3 LAS PYMES EN EL ECUADOR

3.1 CARACTERISTICAS DE LAS PYMES EN EL ECUADOR

Hoy en dia las Pymes forman parte vital como pmimgas del desarrollo

empresarial, econdmico y social de un pais. HEteador aproximadamente el 90%
del total las empresas registradas son pequefiadiamas, durante el afio 2009 el
25% del PIB no petrolero corresponde a lo produpioiolas Pymes y el 65% de las
plazas de trabajo provienen de una Pyme. Porrergklas Pymes en el Ecuador se
dedican a actividades como: comercio, agricultuaasporte, etc. La mayoria de ellas
se encuentran en las ciudades de mayor desareollQuito y Guayaquil donde se

asientan el 77% de las mismas.

Las Pymes, al no contar con muchos trabajadossgriestructuras organizacionales
gue se adaptan mas rapidamente a los cambiogderlamia. Los cargos gerenciales
tienen sueldos mas cercanos a los del resto aedeesa a diferencia de una empresa
grande, en donde la diferencia entre los salas@sieho mayor. Entre las debilidades
de las pymes se encuentran principalmente: la titaonocimiento en el ambito
empresarial, la falta de capital para crecer, ingurfcia de maquinaria o tecnologia

para sus procesos productivos, escaso poder deiaeigo y falta de asesoria.

De acuerdo a su facturacion anual, las empresaasican de la siguiente manera:



46

Cuadro N° 3: Tipos de empresas por ingresos anuales

Tipos de Empresas por Ingresos Anuales
Monto de Facturacion Anual Tipo de Compaiiia
S0-$99.000 Microempresa
S 100.000 - $ 999.999 Pequefia Empresa
S 1°000.000 - S 4°999.999 Mediana Empresa
$5°000.000 - en adelante Gran Empresa

Fuente: Corporacién Ekos, (2010), “PYMES: La pequefia y mediempresa en el Ecuador”

El nimero de empresas y el promedio de trabajagoresada una:

Cuadro N° 4: Namero de empresas y el promedio dedbajadores

; Promedio
Numero de . Total

Sector Trabajadores K

Empresas Trabajadores
por Empresa

Pymes 15.000,00 22 330.000,00
Artesanias 200.000,00 3 600.000,00
Microempresas 252.000,00 3 756.000,00
TOTAL 467.000,00 28 | 1.686.000,00

Fuente: CFR. Comunidad Andina, Secretaria General. InforRil Reunion de expertos
gubernamentales en estadisticas sobre pymes emiarflad Andina, (2007), Quito, Ecuador

Las principales diferencias con la gran industoia s

Cuadro N° 5: principales diferencias con la gran idustria

. Porcentaje de .
Porcentaje de PIB (Millones
- Personal )
Establecimientos Délares)
Ocupado
Pymes 84,30% 37,70% 458,80
Grandes Industrias 15,70% 62,30% 1.371,00

Fuente: CFR. Comunidad Andina, Secretaria General. InforRil Reunion de expertos
gubernamentales en estadisticas sobre pymes emiarftlad Andina, (2007), Quito, Ecuador

Las PYMES tienen una gran capacidad de dinamizacdaomia, su produccion esa
enfocada en cubrir la demanda interna, en dondedela®0% de su produccion es

destinada para cubrir la demanda del mercado lobantro del mercado local se
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pueden distinguir dos grandes compradores, siehdeator privado el principal

demandante con el 79%, mientras que el sectorquibiiupa el 21%. (CFR, (2007))

COMUNICACION DE LAS PYMES

La comunicacion es un proceso complejo y basiao elfa ninguna persona y mucho

menos una organizacion podria desarrollarse adamede en el entorno.

“El mercado de la comunicacion se ha complicadogbtvecho de la multiplicacion
de los emisores, de los mensajes, de los medidss gelblicos objetivos, por lo que
los parametros para elaborar una estrategia dergoation exige una conduccion
reforzada. Para responder a esta complejidad @péamenocion de: comunicacion

integral.” (Pascal , (2006))

Con la ayuda de la tecnologia las Pymes han ddadoocuna comunicacion mas
efectiva con sus clientes, consumidores, provesdoo®n la comunidad en general.
Uno de los factores que ha contribuido para estarddlo, son los bajos costos que
tienen los medios digitales, redes sociales, efmet en general. Otro factor es el
ahorro de tiempo, ya que con estas herramientasgaldgy los procesos de
comunicacion se acortan a diferencia de los cartdesomunicacion tradicionales
como el teléfono o el correo electronico, ademasqde no limita a que la
comunicacién entre la empresa y el cliente seaafmeate en horario laboral, ya que
las inquietudes o preguntas que puedan tener iestet en general, pueden ser
atendidas fuera de la oficina sin tener que recaités llamadas o al correo electronico

recién mencionados.
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Una correcta comunicacion dentro de las Pymes,ifgerm

« Gestionar la reputacion corporativa

« Crear sinergias con otras empresas u organizaciones

« Potenciar la captacion de los clientes, retengrfadelizarlos
« Dinamizar el plan de ventas

« Mejorar tu visibilidad en el Internet

La complejidad de los mercados actuales y el mggipetitividad de la época actual
entre los profesionales de las comunicaciones o@apinh riesgo de pueden llegar a ser
marginados al no poder adaptarse al cambio come otde convertirse rapidamente
en personas obsoletas. Para evitar este efecapdeidad de adaptacion debe ser mas
dinamica, las empresas deben contar con estratagesuadas para poder estar

preparadas antes las diversas situaciones querpoedsir.

Como se menciond la comunicacion tiene un rol nmigortante en las empresas,
externamente e internamente. El objetivo de lawrooacion es construir un concepto
de identidad, eligiendo los atributos correctoslad®rganizacion, que la distingan

como tal, definiendo la mision y vision de la engargUniversidad de Palermo, s.f.)

USO DE LAS TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACIONEN LAS

PYMES

En los ultimos afios las Pymes han incrementadaaelogde acceso a las nuevas

tecnologias como el acceso a internet o el us@darhientas de comunicacién como
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los teléfonos moviles. Las barreras que existela pécanzar un mayor uso de
tecnologias se debe por un lado, por el desconestmgue se tiene hacia las nuevas
tecnologias y por otro lado, por la desconfianza ggneran estas tecnologias con el

negocio.

Las TIC habilitan a las pymes para expandir susates, permitiéndoles competir
en muchos casos con grandes empresas multinagonglecontexto de creciente
competitividad de los mercados nacionales e intéwnales, asi como los cambios
gue se producen en estos mercados, exigen fledtik innovacion para las Pymes.
De cierta forma las Tic se han convertido en umefgo democratizador de los
mercados, ya que permite la participacion de lgzresas en el mercado sin importar

el tamafo que tenga.

La tecnologia ha estado en un proceso constaneyaacion para contribuir con
nuevos beneficios para el hombre, como el ahortedgo y de esfuerzo a través de
avances que han contribuido para el progreso dedi&dad, la cual es testigo de la
globalizacion que han generado las redes de infoéma redes de conocimiento. A
través del uso de las TIC se logran importantesmagj como automatizar los procesos
operativos de la organizacion, suministro de infision para la toma de decisiones,
ademas de que contribuyen a la obtencién de ventajapetitivas. Algunos de los
beneficios que pueden obtener las PYMES medianteselde las TIC son las

siguientes:

» Rapidez en los Procesos

« Reduccién de Costos
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« Mejora de Servicio
« Mayor Publicidad
« Ventaja Competitiva

« Aumento de Ventas
3.4 USO DE LAS REDES SOCIALES EN LAS PYMES

Las redes sociales son fundamentales para las PYjdE&Spoder ver las actividades
gue tengan las mismas y de esta manera sus clisuasos puedan obtener
informacion, noticias y novedades de las empreSada siguiente infografia se puede

observar mejor la evolucion del uso de las redesies en las pymes:

Gréfico N° 25: Estadisticas de las Pymes

Mas de la mitad de las PYMEs
utiliza alguna de las Redes 5 5 3%
Sociales para comunicarse con

sus clientes o potenciales
consumidores

e Las empresas con mas de 1.000 seguidores

en Twitter reciben un 60% mas trafico en sus sitios
Web

1. Mas de la mitad de las PYMES utiliza alguna deddgs sociales para comunicarse

con sus clientes potenciales o consumidores, cdatahde 55.3%.
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2. Las empresas con mas de 1,000 seguidores en Treitiben un 60% mas trafico

en sus sitios Web.

Grafico N° 26: Uso de las Redes Sociales en las Raam

Estos son los sectores que mas utilizan las Redes
Sociales

I

HOSTELERIA
Y TURISMO

EDUCACION Y
83,9% SERV. SOCIALES

65.6%

COMERCIO

58.6%

Los principales objetivos que
se buscan al estar en las Redes
Sociales

CONOCER MEJOR EL MERCADO
ME]JORAR LA COMUNICACION
AMPLIAR LOS CANALES DE VENTA 46.60%

3. Los sectores que mas utilizan las redes socialesHsateleria y Turismo con un

83.9%, Educacion y Servicios Sociales con un 65/8%6mercio con 58.6%.

4. Los principales objetivos que buscan las redesgscson: Primero, conocer mejor
el mercador (64%), mejorar la comunicacion (62.56%8mpliar los canales de

venta (46.60%)
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Gréfico N° 27: Estadisticas de Facebook - Pymes

e E1 92% de los usuarios de Internet esta en facebook.

1220008 200%

La penetracion de las Redes Sociales ha alcanzado su
madurez ya que 8 de cada 10 internautas entre 18 y 55
anos las utilizan

80«

de internautas utiliza
las redes sociales

5. El 92% de los usuarios de Internet esta en Facebook
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6. La penetracién de las Redes Sociales ha alcanmatiadurez ya que 8 de cada 10

internautas entre 18 y 55 afios las utilizan.

Gréfico N° 28: Las Redes Sociales - Pymes

e Las Redes Sociales con mas penetracion

D facebook.
V.. - 56,5%

@tuenti 17.8% J/

El 67% de los usuarios de Twitter es mas propenso a
recomendar las marcas que sigue

YYYYYYY

7. Las redes sociales con mayor penetracion son: Bak€b6.5%), Tuenti (17.8%),

Twitter (9.9%), Google + (1.6%).



54

8. El 67% de los usuarios de Twitter es mas propemso@nendar marcas que sigue.

Gréfico N° 29: Internet - Pymes

El 85% de los usuarios de
Internet en todo el mundo

hace compras online

es la lectura de comentarios en Internet

@ El factor mas influyente en las decisiones de compra

T 62

9. El 85% de los usuarios de Internet en todo el murz@ comprar online

10.El factor mas influyente en las decisiones de canegrla lectura de comentarios

en Internet (62%). (http://blog.0zongo.com/infdgraiso-redes-sociales-pymes/)

Las Redes Sociales no son una moda, no hay queesthas por que todos los demas
lo estan, son un canal de comunicacion e interaatrécta con su mercado, son parte
del proceso de decisién del mismo. Incluso haidangna red social para las Pymes,
conocida como “ConnectAmericas”, la misma que faazhda por el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID), una mezcla ohkédin y Facebook para ayudar
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a las Pymes latinoamericanas para acceder a ind@masobre mercados

internacionales y conectarse con otras Pymes migidn o del mundo.

Gréafico N° 30: Connect Americas
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3.5 GESTION DE COMUNICACION DE REDES SOCIALES EN LAS RES

3.5.1 Alcance

La investigacién esta dirigida a las medianas esggredel sector de arte,
entretenimiento y recreacion de la ciudad de Qdioacuerdo a la fuente de la
Superintendencia de Compafiias, se han delimitagg&cios que forman parte
del sector, dentro de la base de datos otorgaddapBuperintendencia se
establecieron 6 empresas, sin embargo al momentia devestigacion se

inform6 que la empresa “Elevasia S.A.” se encuedisaelta, por lo que el

alcance de esta investigacion sera a 5 empresaamasdel sector de arte,
entretenimiento y recreacion de la ciudad de Quiddlicionalmente un grupo

de 35 empresas del sector de arte, entretenimyemitreacion.
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3.5.2 Metodologia

La metodologia a utilizarse durante el trabajo meestigacion, tiene como

primera pauta ser exploratoria con el fin de famiiarse con el tema a

investigar y de esta manera poder recaudar la nayudidad de informacion

posible para de esta forma continuar con la segatagm que consiste en una

metodologia descriptiva, ya que con la cantidadnétrmacioén obtenida se

podran establecer comportamientos concretos, fordesconducta y la

asociacion de las variables de la investigacioneptas razones se necesitan dos

tipos de estudio dentro de la metodologia, estudiss se explicaran en los

siguientes puntos que estan a continuacion.

Exploratorio: Para realizar la investigacion esesacio utilizar el estudio
exploratorio como primer paso porque es indispdasaimocer que se va
a estudiar, la informacién que existe acerca deéessa y las aplicaciones
del mismo que se han realizado en la segmentasii@ste fuera el caso.
Como el nombre lo indica la idea en este estudiexg$orar, investigar,

buscar la mayor cantidad de informacion que exstelicho tema para

poder continuar con el siguiente estudio.

Descriptivo: Una vez realizado el estudio explaiatg de haber obtenido
la informacion necesaria acerca del tema de imyestin podemos
continuar con el estudio descriptivo, en donde pume realizar

conclusiones con la informaciéon recaudada y tambagnlos resultados
de la encuesta empresarial a realizarse al segmergstablecido. En el

proceso de este estudio se partira de la informag@éeral con el fin de ir
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deduciendo las observaciones realizadas para obtemelusiones y

recomendaciones puntuales.

Durante el desarrollo de esta investigacion seézatd el método inductivo-

deductivo, ya que al ser un proceso que se inioia la observacion de

fendmenos generales, para poder realizar deduscjoc@nclusiones del tema a
investigarse, ademas que nos ayuda a sefalar fasulgaidades observadas
durante el analisis de la situacion general come@s a dicho tema. Asi mismo
se aplicard una encuesta dirigida a las empresasanstan en el alcance y a
expertos en marketing con el fin de conocer cuat®s sus opiniones con

respecto al Community Management.

3.5.3 Aplicacion de la Metodologia

La metodologia a utilizarse durante este trabajindestigacion, tiene en su
primera etapa, una metodologia exploratoria cdmele familiarizarse con el
tema y conocer la informacidon que existe con rdspat mismo, asi como
recoger e identificar antecedentes generales r@speproblema investigado.
En cuanto a la segunda etapa que consiste en uttalatogia descriptiva,
usando la informacion obtenida se podran establemnportamientos
concretos, formas de conducta y la asociacion de viariables de la

investigacion.

En la etapa exploratoria, se investigd informacs@re el tema en libros,
publicaciones, periddicos, libros digitales, intdrn Mientras que en la etapa

descriptiva se realiz6 dos tipos de encuestagireepa dirigida al segmento de
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empresas que se va a estudiar en esta investigadebrsegunda dirigida a
personas expertas en el area del Community Managemecontinuacion se

adjuntan los formatos de las encuestas:

3.5.4 Andlisis de los Resultados

Se realizé una encuesta de 10 preguntas a urdeo®) empresas del sector de

arte, entretenimiento y recreacion. A continuac@rdetallan y se analizan las

respuestas de las mismas.
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Pregunta 1 - ¢ Cual es su giro de negocio?

Cuadro N° 6: ¢, Cual es su giro de negocio?

-

Lockers S.A.

Actividades de documentacion e informacion realizadas por bibliotecas de todo tipo, salas de lectura

Quito Polo S.A

Explotacion de instalaciones para actividades deportivas bajo techo o al aire libre

Top Shows Cia.Ltda

Grupo empresarial, encargado de la realizacion de eventos de entretenimiento y recreacion

Filestorage S.A.

Actividades de documentacidn e informacion relacionadas a la lecturay libros

Centro Cultural Metropolitano

Es una institucion publica que contribuye al intercambio de conocimiento y valoracién de la cultura.

Teatro Demetrio Aguilera

Culturay espectaculo

Teatro Nacional CCE

Culturay espectaculo

Teatro Prometeo

Culturay espectaculo

Café del Teatro

Promover el turismo y entretenimiento

Casa de Sucre

Promover el turismo cultural

Danza Espafiiola Puce

Eventos de danza espafiola

Centro Cultural ltchimbia

Es una institucion publica que contribuye al intercambio de conocimiento y valoracién de la cultura.

Teatro Variedad Eventos culturales y de entretenimiento
Buena Vista Brindar la mejor alternativa para el deporte blanco, en un lugar privilegiado
dif Brindar a la familia ecuatoriana un servicio de excelencia enfocado en la satisfaccidn de las necesidades de
ikl diversidn y esparcimiento familiar.
Brigitte Saunders Escuela de Danzas Arabes

Teatro México

Eventos culturales y de entretenimiento

Teatro Sucre

Eventos culturales y de entretenimiento

Contraelviento Teatro

Eventos culturales y de entretenimiento

Casa de Artes La Ronda

Es una institucion publica que contribuye al intercambio de conocimiento y valoracién de la cultura.

Rancho San Francisco

Club Social

Teatro Ocho y Medio

Culturay espectaculo

Patio de Comedias

Cultura y espectaculo

Teatro Zero No Zero

Investigacidn, creacion, difusion y capacitacion teatral

Teatro Malayerba

Culturay espectaculo

Teatro Espada de Madera

Culturay espectaculo

Teatro CCI

Arte y entretenimiento

El apuntador

Construir un espacio para la difusion de las artes escénicas que registre las propuestas del teatro y la danza

del Ecuador

Teatro Universitario

Culturay espectaculo

Palacio del Hielo

Diversion y entretenimiento

Casa Humboldt

Somos una organizacion sin fines de lucro que realiza actividades culturales y cursos de aleman.

Centro Goethe Quito

Somos una organizacion sin fines de lucro que realiza actividades culturales y cursos de aleman.

Casa de la Musica

Organizacion de eventos musicales, recitales y conciertos

Fundacion Mandragora

Culturay espectaculo

Casa Jachiggua

Producto Cultural

Fundacion Tiana

Culturay espectaculo

Yaku

Fortalecimiento y diversificacion de target

Danza drabe Leonor Romero

Eventos de danza drabe

Centro Cultural Puce

Cultura y espectaculo

Eventsports Cia.Ltda

Realizar actividades de productores promotores de competiciones deportivas

En la primera pregunta podemos observar que detahde 40 empresas del
sector de arte, entretenimiento y recreacion; 2bregas entran en la categoria
de arte y eventos culturales, con un porcentaje6deé, 2 empresas estan
enfocadas en la lectura, con un porcentaje delrbBntras que las otras 13
empresas cumplen con las caracteristicas de ening@to y recreacion, con

un porcentaje del 33%.
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Pregunta 2 - ¢ Cual es el mercado meta al que estiéigida la empresa?

Cuadro N° 7: ¢ Cual es el mercado meta al que est&idida la empresa?

Lockers S.A. Empresas Artesanales

Quito Polo S.A Familias quitefias que compartan el gusto del polo
Top Shows Cia.Ltda Publico en General
Filestorage S.A. Instituciones Publicas
Centro Cultural Metropolitano Publico en General

Teatro Demetrio Aguilera Publico en General

Teatro Nacional CCE Publico en General

Teatro Prometeo Publico en General

Café del Teatro Publico Nacional e Internacional
Casa de Sucre Publico Nacional e Internacional
Danza Espafiola Puce Estudiantes de la PUCE
Centro Cultural ltchimbia Publico en General

Teatro Variedades Ciudadania quitefia 18-65 afios
Buena Vista Personas que gusten del Tenis, independientemente de la edad o género
Endifa Jévenes y nifios

Brigitte Saunders Nifias, jovenes, sefioras
Teatro México Ciudadania quitefia 18-65 afios
Teatro Sucre Ciudadania quitefia 18-65 afios
Contraelviento Teatro Jovenes y adultos

Casa de Artes La Ronda Publico en General

Rancho San Francisco Enfocados en servicio al Socio.
Teatro Ocho y Medio Publico en General

Patio de Comedias Publico en General

Teatro Zero No Zero Publico en General

Teatro Malayerba Publico en General que aprecie las artes escénicas
Teatro Espada de Madera Publico en General

Teatro CCl Publico en general

El apuntador Publico en general

Teatro Universitario Publico en General

Palacio del Hielo Publico clase media y media-alta
Centro Goethe Quito Publico general

Casa Humboldt Publico general

Casa de la Musica Publico general
Fundacién Mandragora Publico en General

Casa Jachiggua Publico Nacional e Internacional
Fundacion Tiana Publico en General

Yaku Publico en General

Danza érabe Leonor Romero Estudiantes de la PUCE
Centro Cultural Puce Estudiantes de la PUCE
Eventsports Cia.Ltda Deportistas de diferentes disciplinas

El mercado meta de 21 empresas es el publico earagemdistintamente de su
sexo, edad o clase social, sin embargo otras eagpsguestadas tienen mas
delimitado su mercado, por ejemplo existen 3 grugos estan enfocados
Unicamente a estudiantes de la Pontificia Univasi@atolica del Ecuador,
otros 3 que estan enfocados en la ciudadania quitesde los 18 a los 65 afos,
otras que se enfocan en familias que gusten e| Bobodirigida a las personas
que les guste el tenis, otras que también tiengrlaico internacional como

parte de su mercado, niflos. Jovenes y sefiorasétasdn parte del mercado
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de otros grupos. Finalmente dos empresas quentiem@o su mercado las

instituciones publicas y empresas artesanales.

Pregunta 3 - ¢ Realiza algun tipo de publicidad? ¢ Gl?

Cuadro N° 8: ¢ Realiza algun tipo de publicidad? ¢ Cai?

-

Lockers S.A.

Pagina Web, Publireportajes

Quito Polo S.A

Si, por correo electrénico y por Facebook

Top Shows Cia.Ltda

Si, afiches, mailing, en las redes sociales, radio

Filestorage S.A.

Si, a través de nuestro Facebook y por el Internet

Centro Cultural Metropolitano

Si, a través de redes sociales y via correo electrénico

Teatro Demetrio Aguilera

Promocién de Eventos culturales

Teatro Nacional CCE

Promocién de Eventos culturales

Teatro Prometeo

Promocién de Eventos culturales

Café del Teatro

Afiches, Correo Electrénico

Casa de Sucre

No

Danza Espafiiola Puce

Afiches, Redes Sociales

Centro Cultural Itchimbia

Si, a través de redes sociales y via correo electrénico

Teatro Variedades

Free Press, web, redes sociales, revista del teatro

Buena Vista Si, redes sociales, afiches, correo electrénico
Endifa Si, redes sociales, afiches.

Brigitte Saunders Corporativa, Institucional, Redes Sociales
Teatro Sucre Free Press, web, redes sociales, revista del teatro

Contraelviento Teatro

Si, por Facebook y por correo electrénico

Teatro México

Free Press, web, redes sociales, revista del teatro

Casa de Artes La Ronda

Si, a través de redes sociales y via correo electrénico

Rancho San Francisco

Si, mediante las redes sociales, correo electrénico

Teatro Ocho y Medio

Prensa Escrita, Afiches y Redes Sociales

Patio de Comedias

Redes Sociales, Teleféno, Correo Electrénico

Teatro Zero No Zero

Afiches

Teatro Malayerba

Si, periddicos, afiches, redes sociales.

Teatro Espada de Madera

Promocién de Eventos culturales

Teatro CCI

Publicidad impresa, medios de comunicacion, redes sociales

El apuntador

Publicidad impresa, redes sociales

Teatro Universitario

No

Palacio del Hielo

Afiches, Facebook, Radio

Centro Goethe Quito

Sitio web, redes sociales, impresos, avisos en la prensa

Casa Humboldt

Sitio web, redes sociales, impresos, avisos en la prensa

Casa de la Musica

Si, através de afiches, redes sociales.

Fundaciéon Mandragora

Si, redes sociales y correo electrénico

Casa Jachiggua

Prensa Escrita y Redes Sociales

Fundacion Tiana

Si, afiches, redes sociales.

Yaku

Free Press

Danza drabe Leonor Romero

Afiches, Redes Sociales

Centro Cultural Puce

Si, por medio de las redes sociales, afiches dentro de la Universidad.

Eventsports Cia.Ltda

Si, redes sociales, televisién, radio
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Gréfico N° 31: ¢ Realiza algun tipo de publicidad? @uél?
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En cuanto a la tercera pregunta se puede obseneasao 2 de 40 de las
empresas no realizan ningun tipo de publicidaddsiel 5%. Las redes sociales
son el medio mas utilizado por las empresas paliaae publicidad con un total
de 29 empresas, en segundo lugar se encuentraifidhses que realizan las
empresas con un total de 16 empresas las queantéige medio de publicidad,
el correo electronico ocupa el tercer lugar, el esausado por 11 empresas, 6
empresas mientras tanto recurren a publicidad ensprescrita, 2 empresas

utilizan la radio, como los métodos de publicida@bmatilizados.

Grafico N° 32: ¢ Realiza algun tipo de publicidad? gual?
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Pregunta 4 - ¢ COmo interactia la empresa con el efite?

Cuadro N° 9: ¢ Como interactla la empresa con el elnte?

-

Lockers S.A.

Telefénicamente y via correo electrénico

Quito Polo S.A

Por medio de Facebook, telefdnicamente y personalmente

Top Shows Cia.Ltda

A través de nuestra pagina web, redes sociales, teléfonos, correo electrénico

Filestorage S.A.

A través de correo electrénico, Facebook, telefénicamente y personalmente

Centro Cultural Metropolitano

A través de redes sociales y via correo electrénico

Teatro Demetrio Aguilera

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente

Teatro Nacional CCE

Personalmente, a través de redes sociales, telefénicamente

Teatro Prometeo

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente

Café del Teatro

Redes sociales, correo electrénico

Casa de Sucre

Personalmente

Danza Espaiiola Puce

Personalmente

Centro Cultural Itchimbia

Si, a través de redes sociales y via correo electrénico

Teatro Variedades

A través de redes sociales y personalmente

Buena Vista Personalmente, a través de Facebook, Telefénicamente
Endifa Personalmente, a través de redes sociales
Brigitte Saunders Asesoramiento personal

Teatro Sucre A través de redes sociales y personalmente

Contraelviento Teatro

Personalmente, telefénicamente y Facebook.

Teatro México

A través de redes sociales y personalmente

Casa de Artes La Ronda

Si, a través de redes sociales y via correo electrénico

Rancho San Francisco

A través de las redes sociales, por correo electrénico, personalmente

Teatro Ocho y Medio

A través de redes sociales, mailing

Patio de Comedias

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente

Teatro Zero No Zero

Personalmente

Teatro Malayerba

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente

Teatro Espada de Madera

Personalmente, a través de redes sociales, telefénicamente

Teatro CCI

Buscamos, |a personalizacidn con respecto a nuestros servicios

El apuntador

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente, via correo electrénico

Teatro Universitario

A través de redes sociales y personalmente.

Palacio del Hielo

Personalmente, a través de redes sociales, telefonicamente

Centro Goethe Quito

Informacidn directay a través de correspondencia y redes sociales

Casa Humboldt

Informacidn directay a través de correspondencia y redes sociales

Casa de la Musica

A través de las redes sociales, personalmente, via correo electrénico

Fundaciéon Mandragora

Personalmente, telefénicamente y a través de nuestras redes sociales

Casa Jachiggua

Directamente en el espectaculo

Fundacion Tiana

A través de correo electrénico, telefénicamente, por medio de las redes sociales.

Yaku

Redes sociales, pagina web, mailing, contacto directo

Danza drabe Leonor Romero

Personalmente

Centro Cultural Puce

Personalmente, a través de redes sociales, telefénicamente, via correo electrénico

Eventsports Cia.Ltda

Personalmente, telefonicamente y a través de nuestras redes sociales

La interaccién con el cliente es un tema muy ingad en el que las empresas
deben saber como manejarlo y asi mismo tener veaiuales de comunicacion
para poder atender las inquietudes y requerimied®sos clientes. Esta
sobrentendido que todas las empresas van a intargmrsonalmente con sus
clientes, asi mismo con medios tradicionales comteléfono y el correo
electrénico. EIl aspecto importante que se deblizan&n esta pregunta es el
uso que le dan a las redes sociales estas emgrasasnteractuar con sus

clientes, siendo 30 de 40 las que usan sus rededesopara estar en contacto
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con sus clientes, lo que refleja la importancia @uara tienen las redes sociales

para las pequefas y medianas empresas.

Gréfico N° 33: ¢ Como interactla la empresa con eliente?

Pregunta 4




65
Pregunta 5 - ¢Tiene la empresa pagina web? ¢Cual 8 frecuencia de

actualizacion?

Cuadro N° 10: ¢ Tiene la empresa pagina web? ¢ Cud su frecuencia de

actualizacion?

Lockers S.A.

Si

Quito Polo S.A

No

Top Shows Cia.Ltda

Si, diariamente

Filestorage S.A.

Si, diariamente

Centro Cultural Metropolitano

Si, semanalmente

Teatro Demetrio Aguilera

Si, acada hora

Teatro Nacional CCE

Si, a cada hora

Teatro Prometeo

Si, acada hora

Café del Teatro Si
Casa de Sucre No
Danza Espafiola Puce No

Centro Cultural Itchimbia

Si, semanal junto a |a pagina del Centro Cultural

Teatro Variedades Si, diariamente

Buena Vista Si, pero esta en mantenimiento

Endifa Si, constantemente

Brigitte Saunders Si, pero la frecuencia de actualizacién es menor
Teatro Sucre Si, diariamente

Contraelviento Teatro

Si, diariamente

Teatro México

Si, diariamente

Casa de Artes La Ronda

Si, semanal junto a la pagina del Centro Cultural

Rancho San Francisco

Si, semanalmente

Teatro Ocho y Medio

Si, diariamente

Patio de Comedias

Si, una vez al mes

Teatro Zero No Zero

No

Teatro Malayerba

Si, semanalmente

Teatro Espada de Madera

Si, acada hora

Teatro CCI

SI, se actualiza cada semana

El apuntador

Si, semanalmente

Teatro Universitario

Si, constantemente

Palacio del Hielo No
Centro Goethe Quito Si, mensual
Casa Humboldt Si, mensual
Casa de la Musica Si

Fundacion Mandragora

Si, semanalmente

Casa Jachiggua

Si, cada 6 meses

Fundacion Tiana

Si, semanalmente

Yaku

Si

Danza drabe Leonor Romero

No

Centro Cultural Puce

Si, semanalmente

Eventsports Cia.Ltda

Si, diariamente

Solo 6 de 40 de las empresas encuestadas no fiégiera web, es decir que esto
representa un 15%. Mientras que el 85%, la maytgae su pagina web.

Siendo la mayor frecuencia de actualizacion semaerate con 10 empresas, en
segundo lugar diariamente con 8 empresas, en tergar las empresas que

actualizan cada hora con un total de 4, mensuaénenealizan 3 empresas, 2
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empresas supieron dar como respuesta que la aatuatbnstantemente y

finalmente una empresa que actualiza su paginaaadd 6 meses.

Gréfico N° 34: ¢ Tiene la empresa pagina web? ¢ Cués$ su frecuencia de

actualizacion?
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Pregunta 6 - ¢La empresa tiene cuentas en redes istes? (Facebook,

Twitter, YouTube

Cuadro N° 11: ¢ La empresa tiene cuentas en redesgdes? (Facebook,
Twitter, YouTube)

Lockers S.A. No

Quito Polo S.A Si, Facebook

Top Shows Cia.Ltda Si, Facebook, Twitter, Google +
Filestorage S.A. Si, Facebook

Centro Cultural Metropolitano Si, Facebook, Twitter

Teatro Demetrio Aguilera Si, Facebook, Twitter, Youtube, Pinterest
Teatro Nacional CCE Si, Facebook, Twitter, Youtube, Pinterest
Teatro Prometeo Si, Facebook, Twitter, Youtube, Pinterest
Café del Teatro Si

Casa de Sucre No

Danza Espaiiola Puce Si, Youtube, Facebook

Centro Cultural Itchimbia Si, Facebook

Teatro Variedades Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Buena Vista Si, Facebook y Youtube

Endifa Si

Brigitte Saunders Si, Facebook

Teatro Sucre Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Contraelviento Teatro Si, Facebook

Teatro México Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Casa de Artes La Ronda Si, Facebook, Youtube

Rancho San Francisco Si

Teatro Ocho y Medio Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Patio de Comedias Si

Teatro Zero No Zero No

Teatro Malayerba Si, Facebook, Twitter

Teatro Espada de Madera Si, Facebook, Twitter, Youtube, Pinterest
Teatro CCI Tenemos cuenta en facebook, twitter
El apuntador Si, Facebook, twitter, pinterest
Teatro Universitario Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Palacio del Hielo Si, Facebook

Centro Goethe Quito Si, uso frecuente

Casa Humboldt Si, uso frecuente

Casa de la Musica Si, Facebook, Twitter, Youtube.
Fundacién Mandragora Si, Facebook, Twitter

Casa Jachiggua Si, en todas

Fundacion Tiana Si, Facebook, twitter, pinterest
Yaku Si

Danza drabe Leonor Romero Si, Youtube, Facebook

Centro Cultural Puce Si, Facebook, Twitter, Youtube, Pinterest.
Eventsports Cia.Ltda Si, Facebook, Twitter, Youtube.

Solo 3 de las 40 empresas no tienen cuentas emaatgd social, representando
el 7.5%. En cuanto a las empresas que si tienemauale las redes sociales, la
que sobresale es la cuenta de Facebook con urdéeof8l cuentas, en segundo
lugar Twitter con 16, en tercer lugar Youtube cdhclentas, seguido por

Pinterest con 7 cuentas y finalmente Google + c@nauenta.
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Gréfico N° 35: ¢ La empresa tiene cuentas en redescgales (Facebook,
Twitter, YouTube)?

Pregunta 6

35

30 29

25

19
20

15 -

10 - 7

N -_'_;_\
0_ T T

Facebook Twitter Youtube Pinterest Google +




69

Pregunta 7 - ¢ Cree usted qué, a través de las redexiales se puede mejorar

el posicionamiento de su empresa?

Cuadro N° 12: ¢ Cree usted qué, a través de las rexisociales se puede

mejorar el posicionamiento de su empresa?

=

Lockers S.A.

Si

Quito Polo S.A

Si, esa seria laidea

Top Shows Cia.Ltda

Si, las redes sociales traen muy buenos resultados en el posicionamiento de cualquier empresa.

Filestorage S.A.

Creo que ya estamos posicionados

Centro Cultural Metropolitano

Por supuesto

Teatro Demetrio Aguilera

Claro, para nosotros es vital en la realizacién de nuestros eventos

Teatro Nacional CCE

Claro, para nosotros es vital en la realizacién de nuestros eventos

Teatro Prometeo

Claro, para nosotros es vital en la realizacién de nuestros eventos

Café del Teatro

Si, porque podemos mejorar a través de las siguerencias de nuestros clientes

Casa de Sucre

Si, porque ayudaria a mejorar nuestra publicidad

Danza Espaiiola Puce Si

Centro Cultural Itchimbia Por supuesto

Teatro Variedades Si

Buena Vista Si

Endifa Si

Brigitte Saunders Si, porque estamos conectados por las redes sociales actualmente
Teatro Sucre Si

Contraelviento Teatro Si

Teatro México Si

Casa de Artes La Ronda Por supuesto

Rancho San Francisco No

Teatro Ocho y Medio Creo que si, siempre puede haber mejoras, aunque intentamos mantenerlas muy activas.
Patio de Comedias Si

Teatro Zero No Zero Si

Teatro Malayerba Si

Teatro Espada de Madera

Claro, para nosotros es vital en la realizacion de nuestros eventos

Teatro CCI

Puede mejorar un posicionamiento sin que esto sea un factor preponderante a la hora de hacer difusion

El apuntador Si

Teatro Universitario Si, crea una mejor reputacion
Palacio del Hielo Por supuesto
Centro Goethe Quito Si

Casa Humboldt Si

Casa de la Musica Si
Fundacién Mandragora Si

Casa Jachiggua Definitivamente
Fundacion Tiana Si

Yaku Si

Danza drabe Leonor Romero Si

Centro Cultural Puce Si
Eventsports Cia.Ltda Si

Del total de 40

empresas, 38 creen que a travéasdedes sociales se puede
mejorar el posicionamiento de sus empresas, sal@uoipresa cree que no es un
factor que le ayude a posicionar a su empresalrir@nte una empresa cree que

ya se encuentran posesionadas.
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Grafico N° 36: ¢ Cree usted qué, a través de las reslsociales se puede

mejorar el posicionamiento de su empresa?

Pregunta 7

HSi mNo

Pregunta 8 - ¢Ha escuchado hablar del Marketing 2.9 del Community

Management?

Cuadro N° 13: ¢ Ha escuchado hablar del Marketing B.y del Community

Management?
Lockers S.A. No
Quito Polo S.A No
Top Shows Cia.Ltda Si
Filestorage S.A. No
Centro Cultural Metropolitano Si
Teatro Demetrio Aguilera Si
Teatro Nacional CCE Si
Teatro Prometeo Si
Café del Teatro No
Casa de Sucre No
Danza Espaiola Puce No
Centro Cultural Itchimbia Si
Teatro Variedad, Si
Buena Vista No
Endifa Si
Brigitte Saunders No
Teatro Sucre Si
Contraelviento Teatro No
Teatro México Si
Casa de Artes La Ronda Si
Rancho San Francisco No
Teatro Ocho y Medio Si
Patio de Comedias No
Teatro Zero No Zero No
Teatro Malayerba No
Teatro Espada de Madera Si
Teatro CCI No
El apuntador No
Teatro Universitario Si
Palacio del Hielo No
Centro Goethe Quito No
Casa Humboldt No
Casa de la Musica No
Fundacién Mandragora No
Casa Jachiggua No
Fundacion Tiana No
Yaku Si
Danza drabe Leonor Romero No
Centro Cultural Puce No
Eventsports Cia.Ltda No
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Solo 15 de las 40 empresas encuestadas han esouwsita@ el Community
Management y el Marketing 2.0 siendo el 37%. Muenigue el 63% no ha

escuchado sobre estos temas.

Gréfico N° 37: ¢ Ha escuchado hablar del Marketing ® y del Community

Management?

Pregunta 8
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Pregunta 9 - ¢Estaria dispuesto a invertir en el nmejo de redes sociales

para su empresa?

Cuadro N° 14: ¢ Estaria dispuesto a invertir en el enejo de redes sociales

para su empresa?

Lockers S.A. Dependiendo de los precios

Quito Polo S.A Si

Top Shows Cia.Ltda Se destina un presupuesto para el manejo de dichas redes sociales
Filestorage S.A. Dependiendo de los precios

Centro Cultural Metropolitano Nosostros somos el departamento encargado de realizar dicho manejo
Teatro Demetrio Aguilera Normalmente, tenemos un presupuesto anual para las redes sociales
Teatro Nacional CCE Normalmente, tenemos un presupuesto anual para las redes sociales
Teatro Prometeo Normalmente, tenemos un presupuesto anual para las redes sociales
Café del Teatro Si, pero depende de la gerencia

Casa de Sucre No, por el momento

Danza Espafiola Puce Si

Centro Cultural Itchimbia Nosostros somos el departamento encargado de realizar dicho manejo
Teatro Variedades No por el momento ya que la poseemos un web master

Buena Vista Si

Endifa Actualmente, nosotros manejamos el control de las redes sociales
Brigitte Saunders No

Teatro Sucre No por el momento ya que la poseemos un web master
Contraelviento Teatro Depende de los precios

Teatro México No por el momento ya que la poseemos un web master

Casa de Artes La Ronda Nosostros somos el departamento encargado de realizar dicho manejo
Rancho San Francisco Si

Teatro Ocho y Medio Si, pero tenemos el presupuesto restringido

Patio de Comedias Si, pero no poseemaos recursos econémicos

Teatro Zero No Zero Dependiendo de los precios

Teatro Malayerba Si

Teatro Espada de Madera Normalmente, tenemos un presupuesto anual para las redes sociales
Teatro CCI Actualmente lo Hacemos

El apuntador No, lo hacemos nosotros mismos

Teatro Universitario Depende del director administrativo y financiero

Palacio del Hielo No

Centro Goethe Quito No, lo hacemos nosotros mismos

Casa Humboldt No, lo hacemos nosotros mismos

Casa de la Musica Si

Fundacién Mandragora Depende de los precios

Casa Jachiggua Depende de los costos

Fundacion Tiana Depende de los precios, aunque nosotros manejamos por nuestra cuenta
Yaku Si, sin embargo eso esta muy sujeto a la planificacion operativa anual.
Danza drabe Leonor Romero Si

Centro Cultural Puce Si

Eventsports Cia.Ltda Si

Las empresas que estarian dispuestas a invedineanejo de las redes sociales
sin ningun condicionamiento suman un total derbegibargo existen otras que
si estan interesadas en invertir en redes sociglesbo presentan
condicionamientos, por ejemplo: los costos queessprte la inversion o la
autorizacion de la gerencia. Con un total de 1presas condicionadas.
Finalmente 19 empresas no invertirian en el maitejas redes sociales, esto se

da por las siguientes razones:
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« Porgue algunas empresas ya manejan por su cuehtsdiedes sociales

(14).

« Porgue no estan interesadas (5).

Pregunta 10 - ¢ Cuanto dinero estaria dispuesto avartir por campafia para
gue una empresa de marketing digital maneje sus coas de redes sociales,
escuche los problemas del cliente, realice promooies, todo con su

respectiva supervision?

Cuadro N° 15: ¢ Cuanto dinero estaria dispuesto a wertir por campafa
para que una empresa de marketing digital maneje sucuentas de redes
sociales, escuche los problemas del cliente, realfgromociones, todo con

Su respectiva supervision?

Lockers S.A. $200-$400
Quito Polo S.A $200-$400
Top Shows Cia.Ltda $400-$600
Filestorage S.A. $200-$400
Centro Cultural Metropolitano $400-$600
Teatro Demetrio Aguilera $600-$800
Teatro Nacional CCE $600-$800
Teatro Prometeo $600-$800
Café del Teatro $400-$600
Casa de Sucre $200-$400
Danza Espaiiola Puce $200-$400
Centro Cultural ltchimbia $400-$600
Teatro Variedades $600-$800
Buena Vista $200-$400
Endifa $400-$600
Brigitte Saunders $200-$400
Teatro Sucre $600-$800
Contraelviento Teatro $200-$400
Teatro México $600-$800
Casa de Artes La Ronda $400-$600
Rancho San Francisco $200-$400
Teatro Ocho y Medio $200-$400
Patio de Comedias $200-$400
Teatro Zero No Zero $200-$400
Teatro Malayerba $200-$400
Teatro Espada de Madera $600-$800
Teatro CCI $200-$400
El apuntador $200-$400
Teatro Universitario $400-$600
Palacio del Hielo $200-$400
Centro Goethe Quito $200-$400
Casa Humboldt $200-$400
Casa de la Musica $200-$400
Fundacién Mandragora $200-$400
Casa Jachiggua $200-$400
Fundacion Tiana $200-$400
Yaku $200-$400
Danza arabe Leonor Romero $200-$400
Centro Cultural Puce $200-$400
Eventsports Cia.Ltda $400-$600
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En cuanto al estimado que podria invertir las esggencuestadas en el manejo
por campafa para que una empresa de MarketingaDiggineje sus cuentas de
redes sociales, escuche los problemas de susesligntealice promociones,

estos fueron los resultados:

Gréfico N° 38: Pregunta 10 - ¢ Cuénto dinero estaridispuesto a invertir
por campafa para que una empresa de marketing digit maneje sus
cuentas de redes sociales, escuche los problemasctiente, realice

promociones, todo con su respectiva supervision?

Pregunta 10

W S5200-5400 mS400-5600 W S600 - S800

« 25 empresas invertirian desde $200,00 a $400,08r&x5!

« 9 empresas invertirian desde $400,00 a $600,00&0la

« 6 empresas invertirian desde $600,00 a $800,00&bla



4 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE COMMUNITY MANAGEMEN T
4.1 ¢CUALES SON LOS SERVICIOS QUE OFRECE UN COMMUNITYAMAGER?

Entre los servicios que ofrece un Community Managgerpueden distinguir la
creacion, gestion y dinamizacion del perfil de oraaca o negocio entre las principales
redes sociales como son: Facebook, Twitter y Liimketa oferta varia dependiendo
el Community Manager, pero van dirigidos a los nasmesultados. Entre los
servicios que podemos obtener por la contratacinul Community Manager

tenemos:
 Planificacion del perfil de la marca o la empresdas redes sociales.

Grafico N° 39: Logos de Redes Sociales
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Fuente: http://marketingneando.es/gonfié-ljlrér-berfil-es-ﬂesleciales/

El perfil de una marca o una empresa es un prapesaebe ser elaborado con
mucho cuidado y debe presentar ciertas caractassgue cumplan con un buen

perfil, como por ejemplo: la informacion debe sersentada de manera clara,
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sin faltas de ortografia, el mensaje que se buscenitir siempre debe ser
enfocado a la mision y los valores que tienen hiaci@omunidad en general.
Las fotografias y el logo de la marca/empresa soaspecto muy importante
también ya que mediante ellas puedes resaltar sbbeey brindar una excelente
imagen a los demas, sin embargo no hay que exeeders el nimero de
imagenes ya que se saturaria el perfil de la margaksa. Saber combinar
adecuadamente todos los elementos que conformaerfihde una marca o
empresa, lograra un mayor impacto en las redealseasi como el manejo y

el uso que se les dan.

« Elaboracion de un plan de Social Media Marketing pa marca.

Gréfico N° 40: Social Media Marketing Plan

Fuente http://comenzandodecero.com/plan-de-social-medigketing-analisis-dafo/

El plan de Social Media Marketing es un conjunt@sipectos que se deben tomar en
cuenta para la puesta en marcha de una estrategiedracion de redes sociales y
acciones de marketing digital por parte de una esgr Los cambios en los distintos
escenarios sociales que ha traido consigo la edandigital han hecho del social

media marketing una cuestion prioritaria para lagoizaciones. Cada vez es mas
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evidente que la presencia en redes sociales asatiEnportancia para el futuro de las

empresas.

Al igual que, a la hora de elaborar un plan deagertegimos al profesional adecuado
para hacerlo, un plan de social media marketindghger elaborado por un profesional
que tenga fuertes conocimientos en aquello, pasedaridad y tranquilidad de la

empresa. El plan de Social Media Marketing se aoraple las siguientes etapas:

« Etapa de Observacion: representa los pasos prguese deben realizar antes
de desarrollar el plan, por ejemplo: escuchar alleates y sus necesidades. En
esta etapa se requiere de una investigacion camplatidadosa, con el fin de

conocer todos los factores para determinar logisbgeconcretos.

« Etapa Operativa: consiste en desarrollar las egiest, campafias y acciones que

se llevaran a cabo una vez aprobada la primera.etap

« Etapa de Ejecucion: consiste en realizar las aesi@ropuestas dentro de

anteriores etapas y compartir los resultados atdsmpor dichas acciones.

- Etapa de Evaluacion y Control: a través de diditi@rramientas se mide los
resultados de las acciones realizadas y, de sase| realizar las correcciones

respectivas.
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« Creacion y configuracion del blog de su empresa.

Gréfico N° 41: Blog

G
Fuente: http://miguelangelmartin.blogspot.com/2014/01/Iascalos-de-la-semana-del-28-de.html

El blog puede ser personal o corporativo, en esde se va hacer énfasis en el
blog corporativo, el cual debe estar enfocado eteonma en particular o en este
caso el giro de negocio de la empresa. El blaggil@ representar la carta de
presentacion de una marca o empresa, con el cuadusesa obtener una
rentabilidad de tiempo y en algunos casos de dieerelacion a la informacion
compartida de acuerdo al tema de interés, y asionidbtener el reconocimiento
social y el prestigio necesario para que la infaigra compartida tenga un

mayor impacto en los lectores.
« Asesoramiento para la creacion de contenidos.

Gréafico N° 42: Creaciéon de Contenidos
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Fuente: http://smartdigital.es/creacion-contenidos/
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La creacion de un buen contenido depende muchoca®bcimiento que
tengamos de nuestra comunidad y de los ensayasseralda misma para poder
elaborar una lista de ideas en base a las necesidadequerimientos de la
comunidad. Dentro de los contenidos que mas aadgide en la comunidad

estan: los videos, imagenes, musica y links didesti

Una vez que ya se tienen los contenidos hay quedveo funciona y planificar
gue momento es el correcto para publicarlo. Asimoies importante tener una
variedad en cuanto a los contenidos a publicaqugahablar siempre de los

mismo llegar a cansar a los lectores.

Actualizaciones e incorporaciones de aplicacior®@s rmayor interés para la

marca.

Grafico N° 43: Aplicaciones

Fuente: http://www.enubes.com/desarrollo-de-aplicaciones-ivnl

Actualmente las grandes marcas han desarrolladcaejpines méviles de sus
productos para comodidad de los usuarios, espemigdmlos que tengan
teléfonos inteligentes y de esta manera acompdéamaismos a cualquier lugar
en el que se encuentren. Es importante actuastas aplicaciones y solicitar

la opinidn de la comunidad sobre las mismas.
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« Gestion y dinamizacion de las diferentes cuentaslasnRedes Sociales:

Facebook, Twitter y Linkedin.

Gréafico N° 44: Dinamizacion de Cuentas

-
996

Fuente http://tecnologiageek.com/mira-que-pasa-con-fouos-subes-a-las-redes-sociales-video/

No descuidar ninguna red social, ya que existennalg casos de que las
empresas dan prioridades a determinada red soaitds/demas las descuidan,
por lo que es importante saber manejar y distrigltiempo para todas las redes

sociales y no solo una unicamente.

« Informes de actividad y repercusion en relacioosamitenido que maneja una

empresa a través de sus redes sociales.

Gréafico N° 44: Informes de actividades en relaciéal contenido
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Fuente: http://Iauraferrera.bIogspot.corﬁ/2013/02/que—i'rreyuevitar—en—un—informe—de.html

Es importante reflejar los resultados de las atdies realizadas en las redes

sociales y compartir los mismos con los miembrokdanpresa, para manejar
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una informacién transparente y revisar cuales ssrpuntos a mejorar. Los

informes pueden ser diarios, semanales o mensuales.

« Dinamizar la comunicacion con sus publicos de éger

Gréafico N° 46: Comunicacion

Fuente: http://decnrreda2.blogspot.com/2012/06/cuadro-coatp@modelos-de.html

Es importante publicar contenidos y de la mismenfoes importante atender a
los pedidos, inquietudes y sugerencias de la catadrpara que de esta forma
se dinamice la comunicacion que se tiene entrefgesa y la comunidad.

« Transmitir la identidad de la marca.

Gréafico N° 47: Identidad de marca

Fuente: http://www.821.com.mx/creative_sidebar_sx.html

Como Community Manager es responsabilidad deagisinitir la identidad de

la marca o la empresa, ser un defensor mas destaanapasionarse por lo que



82
representa, no solo con los clientes si no corpatsntes, amigos, contactos.

Eso refleja y representa a un buen Community Manage
« Expandir la comunidad que tiene la marca o empresa.

Gréafico N° 48: Comunidad
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Fuente: http://elprofedereli.wordpress.com/religion-gradmi8-comunidad/

Ser cada dia mas, llegar a mas personas para qamimidad alrededor de la
marca 0 empresa se cada vez mayor y el mensageduesca transmitir lleguen

cada vez a mas personas.
4.2 ¢CUAL ES EL MERCADO META?

Se entiende como mercado meta como un grupo den@ersi organizaciones por las
cuales una organizacion disefia, implementa y mantima mezcla de marketing
creada para satisfacer las necesidades de dichpm,gdando como resultados
intercambios mutuamente satisfactorios. Ya quadgoria de los mercados incluye
clientes con caracteristicas, estilos de vida, caedentes y niveles de ingresos
diferentes, es poco probable que una mezcla deetragkatraiga a todos los
segmentos. Generalmente se define en términosddd, eyénero o variables

socioeconOmicas, es por esta razon que las empreahsan un estudio muy
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cuidadoso para poder identificar correctamenteesustbn sus segmentos de mercado

para poder satisfacer sus necesidades mas eficezn{eAMB.C., 2011)

No existe un mercado meta definido para el Commuviinagement, aunque se
puedan considerar a los grupos de las redes sadi@g que recordar que se tratan de
un segmento muy amplio y con diferentes caractesitse intereses, por lo que no es
posible considerarlos como un grupo homogéneoa.igddemas de que cada marca
y empresa, estan dirigidos a distintos mercada® ety quizas este sea el aspecto
principal para justificar que el Community Manageineo tiene un mercado meta

definido, sino que las empresas son las que tienen.

¢, CUAL ES EL POTENCIAL DEL MERCADO?

El potencial del mercado es realmente grande yaaqtesla necesidad actual de las
empresas por comunicarse con sus clientes y codsteside una manera diferente a
las tradicionales e incluso mas rapidamente, combeque las mismas contraten a una
persona encargada del seguimiento de estos regeei@s Por lo que el mercado de
las comunidades digitales, ademas de ser extepsesgntar muchas inquietudes y
requerimientos, confirma la necesidad de las maycampresas por contratar un

Community Manager.

El potencial del mercado a su vez estima lo gueasa consumir por el servicio de
Community Management brindado a su empresa, deletron periodo de tiempo
predeterminado. En base a los resultados y ladusiones obtenidas con relacion al
potencial del mercado, se puede aprobar o reckhaaayuier producto o servicio. Al

presentar resultados positivos y conclusiones &bles en el caso del potencial del
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mercado del Community Management, se puede apiabaontratacion de este

servicio, especialmente en las grandes empresas.

¢CUAL ES LA FACTIBILIDAD DE IMPLEMENTAR EL SERVICIOEN EL

MERCADO?

El grado de factibilidad para la implementacion we servicio de Community
Management en el mercado de las comunidades @stoaledes sociales es realmente
alto, debido a las necesidades que tienen hoyatasliempresas por transmitir su
informacion a traveés de los medios que, se utilparcasi todas las personas. Ademas
de que el Community Manager se acopla facilmetds aecesidades de las empresas
segun las horas requeridas por la misma y de @stefcontrolar los costos que este

servicio implique.

Contratar a un Community Manager atrae mas traélmvante y de calidad a un sitio
web, ya que no sélo se encarga de conectar cothlitgp mas especifico a través de
las redes sociales, sino que ademas se encargangeaurtir el contenido creado por el
departamento de Marketing. Esto funciona aun nmmjando una empresa tiene un
blog en el cual se crea contenido excelente caesteamte. No hay que concebir al
Community Manager como la persona que va a increamés ventas de la empresa,
para que esto suceda, la empresa tiene que tameesiructurado una estrategia de
marketing conforme a un producto o servicio quésfsaga las necesidades de los

clientes actuales y potenciales.

Segun Pedro Rojas “El futuro del Community Managemestd garantizado, sin

embargo su instalacidon sera paulatinamente y rastlad empresas lo instalaran con
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la misma contundencia.” Por lo que no se puede ideras al Community
Management como una moda o un pasatiempo, sino somaecesidad de todas las
empresas por manejar la comunicacion son sus cdaules a través de las redes
sociales, ya que, como es conocido, la mayoria eteopas hoy en dia estan

involucradas de alguna u otra forma en el mundasieesdes sociales.

En contexto si es factible implementar un servitgcgCommunity Management, pero
hay que identificar el tamafio de la empresa a ajdicdebido a que las empresas
medianas y pequefias no se encuentran en la misraadén que las empresas grandes,
econdémicamente y comercialmente hablando. Lasigeaempresas son capaces de
cubrir los costos de un servicio de Community Mamagnt, sin embargo hay que
analizar la factibilidad de implementar este séovien las pequefias y medianas

empresas, he aqui el objetivo de esta investigacion

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez concluido con el proceso realizar las esteseal grupo de empresas
establecido, se ha recolectado y tabulado los daitenidos de las 10 preguntas
realizadas. A continuacion se analizaran los tada$ obtenidos pregunta por

pregunta:

Pregunta No. 1

El objetivo de la primera pregunta es conocer a spi@ledican las 40 empresas
encuestadas y si cumplen con las caracteristicés diimitacion que es establecio

en el plan de tesis, es decir que sean pequefiadigmas empresas del sector de arte,
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entretenimiento y recreacion. Segun los resultatddsnidos podemos observar que
de un total de 40 empresas del sector de artetenimiento y recreacion; 25 empresas
entran en la categoria de arte y eventos cultyretedecir que en su mayoria fueron
teatros los que contribuyeron con la realizaciorsta encuesta con un porcentaje del
62%, 2 empresas estan enfocadas en la lecturaretamente al manejo digital de
documentacion con fines de lectura digital con arc@ntaje del 5%, mientras que las
otras 13 empresas cumplen con las caracterisgcasttetenimiento y recreacion, con

un porcentaje del 33%

Pregunta No. 2

La mayoria de las empresas encuestadas tienenwomercado meta el publico en
general, con un total de 21 empresas, las mismassian relacionadas a ofrecer
eventos culturales y obras teatrales, por lo quéistonguen sexo, edad o raza de las
personas. Otras empresas tienen mas delimitadeoestado, delimitandolo por su
edad, aunque las mismas ofrecen las mismas aciesdgque las primeras. Sin
embargo existen otras empresas que delimitan pgidaces concretas, por ejemplo;
quienes gustan del polo, o quienes gustan del t&¢h@égunas que son enfocadas solo
a un grupo en particular, estudiantes de la Porifiniversidad Catélica del Ecuador,

empresas artesanales, instituciones publicas.

Pregunta No. 3

Como conocemos la publicidad es importante dergrtodas las empresas, asi que
esta pregunta tenia como objetivo conocer si seejaiaa 0 no una publicidad en sus

empresas y de qué manera lo realizaban, solo 2esagde las 40 respondieron que



87
no realizan publicidad, mientras que las 38 qu& ializan tienen varios métodos de
manejar sus publicidades, a continuacion se presariles son los métodos mas

utilizados:

» Redes Sociales
» Afiches

» Correo Electrénico

Pregunta No. 4

Asi como la publicidad, la interaccién con los mles es igual o incluso mas
importante, ya que un cliente satisfecho represemtéaestabilidad para la empresa,
por lo que es importante saber escucharlos y atesdante sus requerimientos y
dudas, a tiempo. Segun los resultados obtenidissttas empresas encuestadas
interactian directamente con sus clientes, la niaydiliza los canales tradicionales
como el teléfono o el correo electrénico, sin menar el trato cara a cara que todas
lo realizan. EIl punto interesante a analizar asselque les dan algunas empresas a
las redes sociales para interactuar con sus dignetiiejando la importancia que tienen
ahora dichas redes dentro de la comunicacion entpgesa-cliente. Siendo un total
de 30 de las 40 empresas quienes utilizan sus sedesdes para interactuar con sus

clientes.

Pregunta No. 5

Las paginas web se han convertido en un requisibtdladmental para todas las

empresas, de cualquier tipo a nivel mundial, yamgediante ellas se pueden transmitir
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informacion sobre las mismas e incluso servir comoanal de comunicacion con sus
clientes y proveedores. Segun los datos obterGddes las 40 empresas no tienen
pagina web, siendo un numero alto si relacionarmada importancia que tienen las
mismas para las todas las empresas. Es impodsimt@ismo mantener actualizada la
pagina constantemente, la mayoria de las empredaalizan sus paginas cada
semana, 8 empresas las actualizan diariamentehdckn cada hora, 3 empresas lo

realizan mensualmente y una empresa lo realiza@auzses.

Pregunta No. 6

Actualmente las redes sociales representan un damamunicacion muy importante,

no solo para las personas sino también para lasesagpa nivel mundial, por esto hoy
en dia las empresas buscan formar parte del muntissdedes sociales. Segun los
datos obtenidos solo 3 de las 40 empresas encasstadienen cuentas en alguna red
social, confirmando la importancia que tiene achggite dichas redes en el entorno
empresarial. En cuanto a las empresas que sntamnta de las redes sociales, la
cuenta que sobresale es la de Facebook que eadailpor un total de 29 empresas,
en segundo lugar Twitter con 16, en tercer lugastiloe con 16 cuentas, seguido por

Pinterest con 7 cuentas y finalmente Google + c@nauenta.

Pregunta No. 7

El posicionamiento de una empresa en el mercadendepe muchos factores y de la
correcta implementacion de estrategias para podearlo, actualmente las empresas
buscan posicionar sus marcas en el mundo de las satiales. En la encuesta

realizada 38 de las 40 empresas concuerdan corlqueo de las redes sociales
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ayudaria a posicionar sus empresas. Solo 2 emspoeseluyeron que las redes

sociales no es necesariamente un factor que coydribara posicionar sus empresas.

Pregunta No. 8

El objetivo de la octava pregunta es conocer sthagresas encuestadas tienen algun
tipo de informacion o si han escuchado alguna wdwesel Marketing 2.0 y el
Community Management. Segun los resultados olisrsdlo 15 de las 40 empresas
encuestadas han escuchado sobre alguno de ests tamantas que 25 no lo han
hecho, con lo que se pueden sacar algunas conubsssmbre estos resultados. Por
ejemplo, al tratarse de pequefias y medianas emspdesae sus departamentos de
comunicacion y marketing, si los tuvieran, no seuentran bien estructurados o no
poseen suficiente recurso humano para que est@nt@rmente actualizado en nuevos
temas y tendencias, lo que se entenderia por lanaimversion por cuestiones
presupuestarias que se les da a estas areagni&nge las personas que supieron dar
como una respuesta afirmativa, tienen un conocimigmucho mas técnico de lo que
se esperaba ya que ellos se desenvuelven solaeerdquella area, dedicandole

tiempo completo en no descuidar su manejo.

Pregunta No. 9

En cuanto al deseo de las empresas encuestadasegtir ien el manejo de redes
sociales para su empresa, se obtuvieron 3 tipaegsidtados; los afirmativos, los
afirmativos condicionados y los negativos. Losmgarios suman un total de 9
empresas, las cuales si estarian dispuestas &irieveel manejo de sus redes sociales

por parte de un tercero, sin ningun condicionamieriEn segundo lugar estan las
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empresas que si desearian contratar con este isepeco presentan algunos
condicionantes para hacerlo, como por ejemplo €bogue represente adquirirlo o la
autorizacion de la gerencia o a quien competa, plles deberian analizar si en
realidad necesitan o0 no de este servicio, las esaprgue estan dentro de este grupo
suman un total de 12. Finalmente las empresasaunertirian en el manejo de sus
redes sociales son la mayoria con un total de Y8e=as, las cuales son el resultado
de las siguientes causas; 14 empresas manejanesuagen las redes sociales por su

cuenta y 5 empresas simplemente no estan intesesada

Pregunta No 10.-

Con respecto a la ultima pregunta sobre una teatdg los costos por campafa que
las empresas encuestadas estarian dispuestagta,imaependientemente de si su
intencion sea negativa, se ha planteado 3 rangossties, $200.00 - $400.00, $400.00

- $600.00, $600.00 - $800.00. Los resultados fuérs siguientes:

« 25 empresas invertirian desde $200,00 a $400,08r&x5!
« 9 empresas invertirian desde $400,00 a $600,00&0la

« 6 empresas invertirian desde $600,00 a $800,00&X5la

Por lo que se pueden concluir que, la mayoriasierdgresas que no tienen deseo en
contratar un servicio de Community Management optaor el rango de menor costo,
asi mismo quienes no tenian un conocimiento clalmesque trataba el mismo.
Quienes si conocian sobre el tema decidieron quangb por campafia deberia ser
mas alto $600,00 - $800,00. Finalmente 9 emprestablecieron el rango medio de

$400,00 - $600,00.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El Community Manager es un profesional de la cogagion, que sirve de
punto de conexion entre las empresas con el mercadel fin de escuchar sus
inquietudes, sugerencias, conocer sus gustostgrdencias actuales, es decir
recaudar informacién importante y relevante. Esehrgado de interactuar con
los usuarios, clientes y consumidores de la emplesalando informacion y
asistencia precisa y a tiempo, para que los mis@agentan satisfechos con las

respuestas a sus inquietudes.

El Community Manager debe ser entusiasta con ras@edos valores que
transmite la marca para la que trabaja, debe samipasion el mensaje de la

empresa para poder transmitirlo eficazmente.

El internet es hoy en dia una herramienta neceparatodo el mundo, en el
Ecuador asi mismo mas personas tienen un mayasaatenismo tanto en las

computadoras como en los teléfonos moviles.

Ante la gran oferta de proveedores de internetefaieia movil, las personas
tienen una mayor gama de opciones para poder tamtsais servicios,

dependiendo de los costos y los paquetes queestkzalr. Es importante recalcar
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gue actualmente los costos son accesibles pamaria de las personas gracias

a la situacién econdmica del pais.

Los costos de contratar publicidad a través detmett son mucho mas bajos que
contratar mediante otros medios, por lo que lasresag actualmente estan

invirtiendo en este tipo de publicidad mucho mas aptes.

La oferta en el pais de empresas de marketingatlggtbaja a comparacion de
la demanda que existe en el mercado, sin embasganaresas que lo realizan

tienen un nivel de rentabilidad muy alto.

El despunte que han tenido las redes socialesaddetios ultimos afios ha
contribuido para la creacion de servicios digitamsmo el Community

Management, el “Search Engine Optimization”, “Shdfagine Marketing”.

El Community Management permite a las pequefiasdyanas empresas, llevar
a cabo acciones de comunicacion online en las duienen una mayor
participacion en el mercado y contactos con clemtetenciales, todo esto

practicamente a coste cero.

El medio de publicidad més utilizado por las PYM&Sa través de las redes
sociales, ya que los costos de la inversion ersredeiales es mucho mas bajo
a comparaciéon de los otros medios de publicidadidi@almente utilizados,

incluso llegan a tener el mismo o hasta un maycange en el mercado a

dirigirse.
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« Un total de 30 de las PYMES encuestadas, ademadeb electronico y el
teléfono, utilizan a las redes sociales como umloda interaccion entre ellas y
sus comunidades, esto refleja la importancia qu& &sanzando las redes

sociales dentro del mundo de las PYMES.

« La mayoria de las PYMES encuestadas no invertefael manejo de redes
sociales, esto se da mayormente por el desconattorde la gran parte sobre el
tema de Community Manager y el Marketing 2.0, asmmo como por los

condicionamientos que presentan por cuestionesedemuesto y gerenciales.

« Implementar un servicio de Community Managementlan pequefas y
medianas empresas del sector de arte, entreteminyieecreacion no seria igual
gue implementarlo en cualquier otro sector, esegtw que se debe realizar un
analisis mas cuidadoso en cuanto a las estrategiessarias para poder

implementarlo.

5.2 RECOMENDACIONES

« Se recomienda a las empresas que, previo a laataritn de un Community
Manager, se analice cuidadosamente el perfil yafstgtudes que tenga, asi
mismo se realice una evaluacion previa en base ealacteristicas que debe
tener y las exigencias que presente la empresaesmaninar si es apto a ocupar

el cargo.

« Se recomienda a las PYMES del sector de arte,teningento y recreacion

incrementen su frecuencia de actualizacion de &gmas web y el uso de sus
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redes sociales, ya que de esta manera se puederolma mayor interactividad

con el cliente y la comunidad de la empresa.

Se recomienda a todas las empresas capacitar m@mstate al personal
encargado del area de comunicacion y marketingegtén en contacto directo
con sus clientes y su comunidad, ante los nuevobioa que se presentan en el

mercado local y global.

Se recomienda a las empresas de Marketing, angigproductos y servicios
con el fin de que empresas que deseen contar ceeruitio de Community
Management puedan encontrar diferentes opcionesetdim de comparar

precios, servicios y beneficios.

Se recomienda a las pequefias empresas utilizades sociales como canal de
comunicacién y promocion ya que las mismas no fsogm un costo tan
significativo como las publicidades tradicionalesley esta forma sepan cémo

posicionar su marca en el mercado.
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Anexo 1: Modelo de la Encuesta

Tema: Social Media y Community Management

Entrevistado:

Cargo:

Empresa:

Fecha:

1. ¢ Cual es su giro de negocio?

2. ¢ Cual es el mercado meta al que esta dirigida la gmesa?

3. ¢Realiza algun tipo de publicidad? ¢ Cual?

4. ;Coémo interactia la empresa con el cliente?
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5. ¢ Tiene la empresa pagina web? ¢ Cudl es la frecuemdie actualizacién?

6. ¢La empresa tiene cuentas en redes sociales (Faadhd witter, YouTube)?

7. ¢Cree usted qué, a través de las redes socialepsede mejorar el posicionamiento

de su empresa?

8. ¢Ha escuchado hablar del Marketing 2.0 y del Commuty Management?

9. ¢ Estaria dispuesto a invertir en el manejo de redesciales para su empresa?

10.¢ Cuanto dinero estaria dispuesto a invertir por camafa para que una empresa de
marketing digital maneje sus cuentas de redes sofga, escuche los problemas del

cliente, realice promociones, todo con su respedisupervision?

$200 - $400 [ ]
$400 - $600 [ ]

$600 - $800




