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RESUMEN (ABSTRACT)

En la actualidad el sector empresarial se caraateor su dinamismo,
innovacion y competividad. El uso del Internet éeotucionado el mundo de los
negocios e incluso generado nuevos sistemas dendcamidn, convirtiéndose en
una herramienta empresarial de vital importan@ga esto que toda empresa que

quiera ser productiva debe de interactuar por megglieste entorno con sus clientes.

En la actualidad, la evolucion del Internet a nemepresarial ha dinamizado
nuevos escenarios estratégicos tales como son eleuRedes Sociales aplicados en

el sector empresarial.

Las Redes Sociales a nivel empresarial ofrecenptadtbeneficios entre los
cuales tenemos: capacidad de reaccion en tiempadeatificar las tendencias y
preferencias de nuestros clientes y mercado mgieaaones para la segmentacion
de mercado, promocién de sus productos y serviCiosipafiias grandes y
pequefas pueden acceder por igual a los sitiosd#s sociales y crearse un perfil en

linea para llegar a un mercado internacional oligo especifico.

Es por esto que se propone la creacion de un Bl&wodal Media para la
empresa de servicios RMM Consultores, la mismaegtée ubicada en la ciudad de
Guayaquil pertenece al sector de las Pymes y ofesacios de asesoria en el area

de la Gestion de Riesgos y Salud Ocupacional.

PALABRAS CLAVES: Customemexperience, EngagemeMarketing de
servicios Redes Sociale®lan social medidParticipacion de mercaddsacebook

Twitter, LinkedIn.



INTRODUCCION

En la actualidad el sector empresarial se caraatpor su dinamismo,
innovacion y competividad. De manera constanggeseran nuevas estrategias
empresariales con el objetivo de satisfacer lassigades que el mundo globalizado
y vanguardista demanda. En el area del marketilgpdp al sector empresarial ser
dinamico y competitivo es una exigencia; genera@@ss$ de manera constante
multiples estrategias empresariales para lideral enercado y alcanzar un mejor
nivel de participacion frente a la competencia.

El uso del Internet ha revolucionado el mundoodeniegocios e incluso
generado nuevos sistemas de comunicacion, comdds en una herramienta
empresarial de vital importancia.

Segun la Unidn Internacional de Telecomunicacidrigigrio El Tiempo,
2015)a escala mundial, 3.200 millones de persotilagsan internet, de los cuales
2.000 millones viven en paises en desarrollo. Ddgiea fecha la penetracion de
internet se ha multiplicado casi por siete, pasa®d6,5 al 43 por ciento de la
poblacion mundial. Asi mismo la “proporcion de h@gacon acceso a Internet
aumento del 18 por ciento en 2005 al 46 por cientd015”.

En el Ecuador también se reporta el incrementcsdarios de Internet.
Segun Augusto Espin, ministro de Telecomunicacideé&cuador (Diario El
Universo, 2015)el analfabetismo digital en Ecuaioha reducido del 33,6% en el
2009 al 14,3% en el 2014. La ultima estadisticavipisterio es que el 46% de la
poblacién en Ecuador tiene acceso a internet.

Considerando estos datos se evidencia que la ianmmiatde la conectividad y

su influencia sobre los planes estratégicos seabr empresarial.



Segun Carreon(2015)el mundo esta mucho mas cooedtdido a los
avances de la tecnologia, pero las estrategiasadielihg deben adaptarse a cada
region, a cada pais, a cada ciudad, a cada individis productos y/o servicios
personalizados no son una tendencia como talesiADN del Marketing de aqui en
adelante, lo que por supuesto transformara la raarela que actualmente
pensamos en como se debe manejar una marca global.

Por otra parte, el internet ha generado la evotud®las Redes Sociales
(RR.SS.) aplicada a los negocios debido al creatmieontinuo del entorno 2.0,
toda empresa que busque ganar espacio y fortalegersicionamiento en el
mercado debe de tener presencia en estos mediospnao también debe de contar
con una correcta estructura para su mantenimyemtonitoreo en sus perfiles lo
cual puede efectuarse de manera interna con upegrepio, o externa con la
contratacion de agencias digitales y es la tecimlaglicada a las RR.SS. las que
han conseguido que sea mas facil el acceso ydaidiif de su informacién, debido a
gue la comunicacion es rapida y sencilla.

Las formas de comunicacion también se han adaptadte creciente
desarrollo tecnoldgico. La socializacion se rea¢imdRR.SS. puesto que las
necesidades son las mismas en la gitlane u online debido a que los usuarios
dedican mucho tiempo a la vida online porque tiemmsesidad de mantener las
conexiones con la sociedad, expandirlas y profamdin las mismas, en la mayoria
de los casos para atender una necesidad primecimdaria o suntuaria.

En el dmbito empresarial la correcta aplicaciéfadeestrategias de social
media ha conseguido establecer relaciones direata® las empresas con sus
clientes y consumidores. Las empresas empezatarsa cuenta de la utilidad y

rédito que podian sacar de estas redes cuandargegrbn preguntas dirigidas a los



consumidores, tales como ¢ ,qué les gusta?, ¢ queEnagpena marca y de los
productos?, ¢ les gusta el dltimo anuncio?, ergtinal es la percepcion que los
clientes frecuentes y potenciales tienen de unaasaempresa?

Escuchar, contestar, solucionar, charlar, y apcet® es el camino de
acciones a seguir por muchas empresas con el IBRB.&S. creando asi relaciones
con sus consumidores que tengan como objetivonigradel producto o servicio
que la empresa ofrece. El poder interactuar yokster relaciones directas con sus
consumidores poder realizar campafas estratégigagfueden ser segmentadas,
incluso micro segmentadas con un target -destinadarla campafa y especifico, o
campafas con un ambito de aplicacion mas globalsim son algunos de los
beneficios que ofrecen estas plataformas.(Posicierdo web, 2015)

El impacto que puede generar el uso de las redesdesose puede percibir en
distintos escenarios del negocio y el no prestartkebida importancia podria tener
como consecuencia una desventaja para la empreisi deque el uso de las
mismas genera presencia de marca, comunicaciorogepiones y contenido los
cuales deben ser aprovechados para crear uniéel consumidor.(Mares & Eneas,
2014)

Un aspecto importante segun Lopez (2010) quefingna las empresas, es
gue al estar en redes sociales se mejora el recdertharca y acelera la difusion del
mensaje publicitario.

Las posibilidades de las redes sociales en el nwediioe permiten potenciar
a la empresa y mostrar caracteristicas de éstaileeinteractividad propia del
medio, no podrian percibirse, asi como la capadidgaskguimiento, reporte y
analisis de clientes en tiempo real es un factertiace de las redes un lugar

atractivo para las empresas.
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Las empresas pueden interactuar de forma direntauclientes
potenciales y lo cual les permite estar al tanttagd@ecesidades no cubiertas que
existen en el mercado, oportunidades de mejoraasi el feed back consumidores
respecto a sus productos o servicios. Esto le pearuna empresa estar siempre un
paso por delante y puede comenzar a trabajar paséaser esa necesidad que ha
detectado en el mercado o en corregir los errotefartos que no gustan a los
consumidores; desarrollar productos tangiblesangibles, entre otras estrategias.

Las empresas deben focalizar y concentrar susresfien superar las
expectativas de sus clientes(Alcaide, 2015)debigieeasu perspectiva sobre las
tendencias del social media marketing es el “Et@usr Experience” lo cual va a
dar lugar a que las empresas tengan que adaptasawevas demandas del

mercado con estrategias especificas de experidaakbente.

Adicional se debe de tener presente las necesidades clientes segun el
tipo de negocio por lo que es necesario considesatiferencias al momento de

aplicar estrategias de marketing en una emprebgdes tangibles y no tangibles.

Es importante considerar la amplitud que impligkcar estrategias de
marketing de serviciosSolano (2015)indica que éstelevante desde que la
mayoria de las empresas se convirtieron en provaede servicios. Ademas, es
importante sefialar que en la economia de un pgisrfaagran cantidad de sectores
como el gubernamental, el educativo o la salud edoslservicios cobran mayor

importancia.

Por otro lado, hay que entender que al momentagudiente adquiere un
servicio, este tiene la promesa que recibira adgpeaal. Entonces, la empresa tiene
que trabajar para impresionarlo y darle tranquilidai la compafiia tiene productos

11



tangibles, un elemento diferenciador sera tambd@mocda el servicio de ese
producto. En si, la experiencia de compra, el sigryiosventa y otros funcionan

para todos, pero el marketing de servicios va rids a

Toda empresa de bienes y servicios que requiertengrpresencia en
RR.SS., debe de realizar un andlisis de su esteude negocio asi como definirlos
objetivos que desea alcanzar por medio de un @aocial media.

Por lo tanto es necesario considerar las partidaldes de las empresas
marketing de servicios debido a su gran clagifttay dimensién, las cuales estan
en relacion al comportamiento del consumidor aslas caracteristicas de los
servicios ofrecidos por las empresas: Intangibiljdaseparabilidad, heterogeneidad,
caracter perecedero (Marketing de los Servicio8520

El presente ensayo esta orientado a proponerdaiérede un Plan de
Marketing en Social Media para RMM Consultores, ssag pymes de servicios
ubicada en la ciudad de Guayaquil, dedicada a &riservicio de consultorias en el
campo de la

Seguridad y Salud Ocupacional.

Actualmente la gestion de ventas mantiene un esguenventa tradicional
es decir por medio de la visita del consultor q@éu vez realiza la presentacion de
la empresa y oferta sus servicios profesionales.

La empresa ha podido sostenerse en el tiempo taegsategia de ventas
sin embargo considerando los beneficios que seratipor medio del uso de
RR.SS. como estrategia de negocios, se proponglamentacion de un Plan de
Social Media con el objetivo de posicionar la erspren la web y a su vez generar
nuevos canales que fortalezcan las ventas asi ebpasticipacion en su mercado

meta.
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Las RR.SS. son estrategias muy utiles para lasEYbh el fortalecimiento
de sus relaciones con los clientes. Es por estesjnecesario realizar un analisis
sobre las redes sociales para seleccionar la mejar creacion del Plan de Social

Media.
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OBJETIVOS GENERALES

Determinar la importancia de la aplicacion de Reftmsales aplicado a la

empresa de Servicios RMM Consultores en la ciuéa@uayaquil.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Conocer la influencia de las redes sociales y susgfirios en las actividades
de marketing de una empresa de servicios.

* Proponer las mejores herramientas del marketinglsnedia para RMM

Consultores.

* Proponer un plan de social media para la empredsl Rghsultores

PREGUNTA DE INVESTIGACION

..Como influye la creacion estrategias de Socialided la empresa RMM

Consultores?

¢JLa presencia de la empresa RMM Consultores enadR@&®ra en su

estrategia de posicionamiento y participacion emercado de consultoria?

Se propone asi la implementacion de los perfilagdes sociales: Facebook,
Twitter y LinkedIncon el objetivo de posicionardmpresa, mejorar su nivel de
participacion en el mercado por medio de la creade&nuevos canales de venta.

La metodologia de investigacion que se ha apliesdel presente ensayo es

de tipo descriptivo explicativo.
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DESARROLLO

La empresa RMM Consultores es una empresa pymes puss de diez afios
de experiencia en la asesoria y coordinacion darfsiagl Industrial, salud y Medio
ambiente y Sistemas de Gestion de Calidad ISO 30@4esoria técnica de
proyectos en diferentes campos. Entre los servipiesofrece podemos mencionar:

* Implementacion de sistemas de gestion segun megebecuatoriana en
industrias ecuatorianas del area de plasticospkegia electronica e internet,
metalmecanicas, comercializadoras y ventas de sgggje&amaroneras,
bananeras, mantenimiento, transporte entre otras.

* Implementacion y control de diferentes procedintsmpara mejorar la
eficiencia de la interaccion de procesos de la eagsrde
telecomunicaciones, manufactureras y prestadorasrdeios.

» Capacitaciones y seminarios en temas relacionatdoBr@vencion de riesgos
laborales en diferentes industrias de serviciassfrorte y de produccion del
mercado local.

» Asesoramiento en la autoevaluacion e implementatgb®istema Nacional
de Gestidon de Prevencion de Riesgos en diferemiestrias de servicios y
produccion del sector nacional.

» Elaboracion de Reglamentos Internos de Segurigadoedimientos
especificos requeridos por el marco legal en naatkriprevencion de riesgos
laborales, para diferentes industrias privadashyigas del sector nacional.

» Elaboracion de informes de cumplimiento de Plamesldnejo Ambiental
para empresas metalmecanicas y camaroneras dd@aeues lineamientos

de las entidades locales competentes.
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» Elaboracion de Programas de desarrollos de compaseen temas de
prevencion de Riesgos laborales disminuyendo l@@atabilidad y
optimizando los recursos en distintas empresasgashy privadas del sector
nacional.

» Elaboracion de Planes anuales de sistemas dergagigrados, en temas de
seguridad, salud ocupacional e higiene indust@l,la aplicacion de
objetivos e indicadores de gestion establecidad evarco legal y por los
lineamientos de grupos de acuerdo a los requericsale cada empresa.

Cuenta con una cartera de clientes prestigiospsesas los clientes mas

destacados tenemos: Diario El Universo S.A, Swikd& Ecuador, Plasticos
Ecuatorianos S.A., Ocean Products S.A, TransEkpalsur, entre otros. Gestora de
prestigiosos proyectos, entre los cuales podensiache:

v" Implementacién de un Manual y Plan de Seguriddddtrial, Salud
Ocupacional y Medio Ambiente para el Proyecto dédastruccion del
edificio para la nueva Sede de la UNASUR; establetn procedimiento
seguros de trabajo, matriz de riesgos, plan demaesicorrectivas y
preventivas para el cumplimiento eficiente de pstgecto.

v Participacion en el proyecto de Re ingenieriaSistiema de alimentacién de
combustible para el nuevo aeropuerto de la ciuéaBathta Rosa,

v' Eliminacién de riesgos mayores existentes por red35danos de la empresa
CA EL UNIVERSO, mejorando también los procedimientde manejo
ambiental cumpliendo con un 98% en la auditoriaianéal y llevando a la

empresa a estar entre las 5 primeras en la evaludel CEMDES 2014.
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Sus servicios se dirigen a un mercado especialzals clientes tienen
conocimiento sobre los requerimientos técnicos gislativos que el area de la

Gestion de Riegos y Salud Ocupacional demanda.

Ademas, es valido recalcar la importancia de l&ésidades del Sistema de
Gestién de Riesgos y Salud Ocupacional dentroaébsproductivo y local, ya que
uno de los requerimientos iniciales que toda enapeesatoriana de cualquier sector
debe de cumplir son con los permisos respectivesqlicita la legislacion

ecuatoriana para el inicio de operaciones asi qoynel buen cumplimiento.

Actualmente su estrategia de ventas es conservatiiigo a que se gestiona
por medio de las recomendaciones técnicas qué&aediconsultor posterior a la
visita. Los requerimientos para cada empresa s¢aaj@ las necesidades de sus
clientes.

El uso de RR.SS. como herramienta de gestion eietel se convierte en un
aliado estratégico para la empresa, porque le peagohocer con mayor precision
requerimientos de un publico muy especializado,partamiento de la competencia
para asi poder desarrollar ventajas competitivas.

Actualmente la empresa no tiene presencia enéaniett ni en RR.SS. Si bien
es cierto el modelo de negocios de la consultoriesee campo se comercializa de
manera tradicional, la presencia de una empresdanet y RR.SS. es de vital
importancia para la imagen de cualquier negocio.

Con el objetivo de conocer la perspectiva de astpyesta se realizaron tres
entrevistas dirigidas a Community Managers Sekibobjetivo de estas entrevistas
fue conocer su perspectiva con relacién a la inrapera aplicacion de Redes

Sociales a nivel empresarial.
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Los entrevistados consideran importante el usoRISR en el sector
empresarial, destacando como principales beneficios

* Se convierte en un aspecto vital para establecdgacio con los
clientes, siendo este un “socio estratégico” eregbcio. Permite
analizar nuestros productos asi como a la comgaterunocer sus
estrategias, debilidades asi como aprender decgrfoa.

* Pueden considerarse “como una vitrina” que perextebir
productos, servicios, eventos y acciones empréssiga tiempo real.

» Complementan a los medios de comunicacion. Aditiaceleran la
migracion de los medios tradicionales a entorntaies, por ejemplo
el uso de Radio Tradicional a Online.

» Equilibra oportunidades en el &mbito comercialrib@ndose asi
“nuevas reglas” en el mercado. El uso de los medkosomunicacion
y que requerian de altas las inversiones al afcda@mpresas con
alto poder adquisitivo quedan en el pasado yaa ectualidad puede
considerarse las redes sociales como los nuevos sl
comunicacién. Por consiguiente, no estar en RRsi§8ifica no llegar

a una porcion cada vez mas grande de mercado.

Las redes sociales se basan en los vinculos quentr@ysus usuarios.

Segun (Pablo Fernandez Burguefio, 2@@®a comprender la nueva realidad social
debemos conocer en profundidad los diferentes tg@sedes sociales segun su

publico objetivo y tematica en:

o Redes sociales HorizontalesSon aquellas dirigidas a todo tipo

de usuario y sin una tematica definida. Se basamarestructura

18



de celdillas permitiendo la entrada y participadibre y genérica
sin un fin definido, distinto del de generar masamo ejemplo
tenemos: Facebook, Twitter, YouTube, Instagranreestras.

o Redes sociales Verticale€Estan concebidas sobre la base de un
eje tematico agregador. Su objetivo es el de cgagren torno a
una tematica definida a un colectivo concreto; cajemplos:

LinkedIn, Xing, Yiglo.

Entre las redes sociales mas conocidas tenemaosbhé@c Twitter, You
Tube, Instagram, LinkedIn entre otras. Mediante@uvecta aplicacion las empresas

pueden obtener multiples beneficios.

A continuacion se detallan los beneficios queelapresas pueden obtener

por medio del uso de Facebook aplicado a las eap(€arbellido, 2013).

1. Branding.- Como herramienta para gestionar la mamgaresa y darla
a conocer. Se amplia de esta forma la presencia&ra marca en Internet,
dando por hecho que ya tenemos pagina web.

2. Canal de comunicacion con clientes.-Comunicaciecth con tus
clientes o potenciales clientes, por medio dersi@sacciones en el muro o bien
con la mencion de mensaje privado que aparece Boboeer de las fan page.

3. Gestionar la reputacion online, atendiendo y piiewitio posibles
crisis.- La queja o critica de un cliente es unartymidad para aprender y mejor.
Si hace un mal comentario de la prestacion de &a servicios, detectandolo
a tiempo, se puede brindar una respuesta y soldiamncidencia. De hacerlo
correctamente, es muy posible que ese comentacanséerta en uno de

gratitud.
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4. Generar trafico a tu web.- Actualmente las redegakss cada vez
tienen mayor importancia como fuentes generadaasatico a un sitio web.
Publica un enlace a las ultimas novedades de turgrerce y esto produce un
aumento de visitas.

5. Comunicacion personalizada.- Permite segmentaestaje segun al
publico al que se quiera dirigir. De esta formaplsgene una mejor respuesta.

6. Conocer y fidelizar clientes.- Es una herramienta gyudara a saber
qué les gusta y qué no, a explicar la filosofimelgocio y a ganar su confianza,
y por tanto, mejorar en servicios y ofertas.

7. Cercania emocional.- Si se consigue conectaraalientes,
mejorarda la percepcion que los mismos tengan dmfaesa y/o marca. Es por
esto que se debe de postear contenido que gergargesnent.

8. Comunicacion con potenciales clientes.- Graciasvaalidad que
favorece la red social, el mensaje alcanzara anpiaties clientes. También,
mediante una campafa de publicidad en FacebooksaAgsiede dar a conocer el
modelo de negocio con el objetivo de atraer nueliestes.

Twitter es una red social que nos brinda multipkeseficios como
herramienta de gestion empresarial. Entre los cledts tenemos :

1. Herramienta de marketing y comunicacion. Como mpdia
promover lanzamientos de nuevos productos, sesvi¢dimcamparias
publicitarias. En este punto seria interesantenlefn hashtag de
campafa y posteriormente medir su alcance.

2. Monitorizar: Saber qué se esta diciendo en Twaibérre nuestro

producto, marca, empresa o servicio prestado yrptataespuesta de
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forma directa e inmediata. Ademas nos servira galoar qué esta
ocurriendo en el sector y qué hace la competencia.

3. Crowdsourcing.- Para aprender de los usuariospiivasdo su
participacion para que nos aporten ideas, proponggoras de
nuestro servicios y/o conocer nuevas tendenciasi@mto habitos de
consumo, ocio, moda

4. Generar networking.- Como plataforma para creazul@s con
influence users que nos pueden ayudar a viralizestros mensajes o
establecer sinergias comerciales con proveeddiestes.

5. Gestion del conocimiento en una materia o espdai@di Ademas de
hablar de la empresa o producto, es muy importauee| perfil sea
un altavoz para mostrar el know-how de esta y to®cimientos en

su ambito.

Por las caracteristicas de las RR.SS. descrifaopene el uso de las redes
sociales: Facebook y Twitter para mejorar nuesdrtigipacion y posicionamiento
en el mercado y LinkedIn para captar un segmespedifico del mercado, que sean
afines al area de Riesgos y Salud ocupacional dgetsgmina como publico objetivo
a los encargados de la administracion, recursoshas) control de calidad, salud

ocupacional, comités de riesgos y accidentes, barapentre otros.

Se realizé un analisis cualitativo sobre los compegs y su comparativo
sobre las empresas de similar composicién (PYMBSY Consultores
considerando como variable la presencia en redeslas. La recopilacion de los

datos se realiz6 utilizando como fuentes: webdat&uperintendencia de Compaiiias
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del Ecuador, web site de la Camara de la Pequeltathia CAPIG asi como

consultas en Internet asi como en las Redes Ssickdeebook, Twitter y LinkedIn.

Los datos encontrados se muestran en la siguisite t

TABLA 1
WEB SITE -

EMPRESA MICROSITIO FACEBOOK [TWITTER [LINKEDIN
Consulssac Si Si no no

Saso EC Si Si Si no

RMM
no no no no

Consultores

Tabla 1 — Comparativo de empresas Consultoras de Gestion de riesgos Pymes

Nota: Tomado de Superintendencias de Compafiias (2016)

A diferencia de RMM Consultores los competidoresé¢n presencia en
Internet y en RR.SS. es por esto que la creaciamddan de Social Media para la
empresa RMM Consultores brindard un mejor posicioeato en el mercado meta.

Se convierte en una necesidad disefiar y planifcastrategia comercial y de
mercadeo en el internet de manera sostenida quegrigta ser la posible primera
alternativa para un potencial cliente cuando redlicsquedas en Internet

Para la correcta implementacion del Plan de Soutglia se ha realizado la
Matriz de Aplicacion de Redes Sociales, en la migm&ase detalla las RRSS a
emplear, objetivos a alcanzar segun los tipos dg [@frecuencia de los posteos es
decir cada cuando se realizaran las publicaciohes indicadores de gestion o

metas a alcanzar.
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TABLA 2

MATRIZ DE APLICACION DE

REDES SOCIALES

(Generar trafico en
Facebook
( Transmedia)

Fortalecer el
posicionamisnto en
publico objetivo

OBJETIVO TIPO DE |FRECUENCIA INDICADOR
SOCIAL POST
Facebook Fortalecer el Informativo | 3 postal dia | Ganar seguidores (100
posicionamisnto 40% mensuales)
Promocional
—— 2084 = =
Ganar patticipacion Ganar likes (50
en el mercado 2 mensuales)
40%
Comunicar Compartir los posts
estrategias de
producto
Compartir fotos de Numero de comentarios
eventos de la por post
smpresa
Fidelizacion de Requerimiento de
clientes servicios
Twitter Comunicar Informativo | 2 tweets al dia | Numero de retwests
estrategias de 60%
producto Engagement
Transmedia con Sl Requerimiento de
Facebook para servicios
generar trafico
LinkedIn Mejorar el Informativo | 1 posteo al dia Ganar likes (20
posicionamiento en 40% mensuales)
el mercado Engagement
60%

Requerimiento de
Serviclos

Tabla 2 — Matriz de Aplicacion de Redes Sociales

Fuente: Investigacion propia basada en observacion documental (2016)

Para tener acogida dentro de la comunidad se deteatizar una correcta

planificacién por medio de un cronograma de post8egropone asi realizar un
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cronograma preliminar considerando que se debeedé &l impacto de los posteos
en la audiencia, con objetivo es tener un tr&lied 00 usuarios de manera mensual.

Para mantener el posicionamiento de la imagen catipa en la comunidad
virtual se realizara estrategia de transmediages dn mismo contenido o post
migrarlo entre ambas redes por medio de aplicasitales como Social Tool me.

Para el mantenimiento de estos perfiles mantesardotenidos de los post
estaran dirigidos de la siguiente manera: engageoneaior 40%, informativo 40%

y comercial 20%. Esta asignacion se debe de ajastarniveles de aceptacion de la
comunidad, cuya métrica son: numero de likes, ator@musuarios en las paginas y
namero de veces que se comparte un contenido.

Es necesario que desde la creacion de los pezfil@edes Sociales se realice
una adecuada segmentacion de mercados, Las RR.B&de alcanzar grandes
audiencias nuestro publico objetivo es un segmmnip especifico que debe de tener
conocimientos técnicos sobre el sector o algundguinculo para que exista la
necesidad del servicio. Es por esto que los fabsrdde ser personas que estén
vinculadas al sector, con capacidad de respuesthwgque crear un nuevo canal de
ventas. Asi mismo los posteos deben de ser realizam un community manager
profesional, el mismo que debera tener conocimgebésicos del area, teniendo asi
la capacidad de respuesta que estas estrategigesresq

Su estrategia de engagement, para ganar adepsistozéren generar valor
en el contenido tal como tips de seguridad o recdlm@ones en temas de
prevencion de riesgos, accidentes laborales, oafi@snaturales, planes de

contingencia entre otros.
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En la segunda etapa se propone aumentar los pasi@esciales al 40%,
engagement 30% y 30% informativos. El objetivateser un trafico de 100 usuarios
de manera mensual, y ventas potenciales al 20%.

A manera de ejemplos se presentan los disefios detls que se van a

utilizar en las RRSS:

ARTE INFORMATIVO

RMM

CONSULTORES

Gestidon de Riesgos, Seguridad
y Salud Ocupacicnal

f B8 @RMMConsultores

Elaborado por: La autora (Julio 2016)
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ARTE PROMOCIONAL

e Implementacion de Sistemas de Gestion de Riesgos y Salud
Ocupacional.

® Servicios de asesoramiento en la autoevaluacion & implementacion
del Sistema Nacional de Gestidn de Prevencion de Riesgos .

Para mayor informacion contactenos a
FiT I lock.com /0994631554

f 8 @RMMConsultores

Elaborado por: La autora (Julio 2016)

ARTE ENGAGEMENT

PREVENCION DE INCENDIOS
Y USO DE EXTINTORES

Dirija el agente
extintor hacia la
base de la llama

zigzageando

COMSULTORES

Elaborado por: La autora (Julio 2016)
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CONCLUSIONES

Algunos autores mencionan la importancia del wtanternet y redes
sociales para cualquier tipo de empresa.

Por medio de las RR.SS. se mejora el posicionamata empresa, lo
mismo que a su vez también impactara de maneravaoaila venta.

Es necesario que se utilice de manera eficientedaamientas de RR.SS., ya
que estas nos permiten llegar al segmento especdalque conoce del area
y por ende pude ser de su interés para los ses\icie se ofertan.

Realizar un monitoreo frecuente en las Redes Sscis¢ debe de estar en
contacto y ser sensible a la respuesta de nuestrantdad.

El plan de social media debe de ser medido de rmaoastante, para saber si
estas redes son las vias mas idoneas para la enjaiteomo lo seria el uso
de blogs que se pueden implementar desde Goodlevtier asi como
redistribuir los tipos de post segun la audienasademande.

La presencia del Internet es importante es pouésg le recomienda a la

empresa la creacion de un micro sitio para queatpngsencia en internet.
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GLOSARIO

Customer experience.Es la suma de todas las interacciones que untelieme
con la marca de una empresa durante el ciclo @gedeticliente y se ha convertido
en el factor diferencial critico que determinaabv de negocio que las

organizaciones aplican para crear una ventaja citapesostenible.

Engagement.-Es el grado en el que un consumidor interactissuanarca. Se basa
en crear cierta fidelidad y motivacion para questnes usuarios defiendan y se

sientan parte de la marca, y de esta manera rnesarefiuevos usuarios.

Marketing de servicios.-Es la rama de la mercadotecnia que se especaalieata

categoria especial de productos o bienes.

Redes Sociales.Son sitios de internet que permiten a las persoo@sctarse con
sus amigos e incluso realizar nuevas amistadesadera virtual, y compartir
contenidos, interactuar, crear comunidades sobeeesges similares: trabajo,

lecturas, juegos, amistad, relaciones amorosasioekes comerciales, etc.

Plan social media.-Es una estrategia de presencia en medios y rediedes para
mejorar la imagen y la reputacion de tu empredatemet y al mismo tiempo
aprovechar todas las potencialidades que este casalfrece a la hora de establecer

comunicacion con los clientes.

Participacion de mercados.Es el porcentaje en ventas dentro de la Indussred
porcentaje en venta de mis Competidores, es dagagrcion del mercado que

atiendo en términos de ventas en porcentajes.
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ANEXOS

USO DEL FACEBOOK POR MEDIO DEL FAN PAGE

Que es el fan page

* Es un sitio que es creado dentro de Facebook yaasaa@&mpresas o personas
emprendedoras con el objetivo de que tengan urciesg@ promover sus
productos o servicios de manera mas optima.

» Dicha pagina tiene ciertas opciones que no posa@agina de perfil de
Facebook.

« Existe diferencia entre registrarnos desde unlmirfusuario que al crearla
desde una direccién de email.

« Tanto en la pagina de fan como en nuestro perfilosaa tener una imagen
grafica que va a identificar ya sea nuestro ppdikonal como el fanpage de
negocio, vamos a tener una foto que nos va a faemta la hora de que

realicemos publicaciones y de igual manera endaeatarios

Anl oo montan aqul o sstema de basuras ¥ (o8 patios comunes

Noda de contenddores por todas panes y de muros entra

26 personas han wato esta publoadon Promoconar publosodn

Fuente: Facebook 2016
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» Sinosotros queremos ir ganando amigos, lo queniezxes mandarle una
invitacién de amistad.

» Con respecto a nuestra pagina de fan page quedmtss que ir haciendo es
realizar publicaciones relevantes y donde se hdhlabién de nuestros
productos y servicios para que a la hora que selecpdo en el muro de la
pagina se pueda visualizar por los usuarios qeega nuestros fan.

* En el caso que no tengamos todavia debido a qgamestcreandola
recientemente lo que tenemos que hacer es ir ctisndo contenido en
nuestra biografia.

» Para que dichas publicaciones que compartamoséstde nuestro perfil
sean visibles en nuestro muro de usuario y porigoieste se vea a nivel
general por parte de todos los usuarios de Facelod& igual manera
tendremos que ir haciendo invitaciones a diferepgesonas que por lo
general estan conectadas al usuario, para qugédentog conocer que
tenemos una pagina de fan en el cual estamos dfwtal contenido.

* Ala hora de ir trabajando con nuestra pagina defésten diferentes
topologias, estas vendran en funcion de cémo credinbas paginas.
Cuando vamos a crear una pagina de fan tenemasstareclaro de las categoria se

identifica mas con nuestros negocio, esto nos agualgue nuestros potenciales

clientes nos encuentren con mayor facilidad.
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CREACION DE PAGINA DESDE UN PERFIL DE USUARIO

» Para crear una pagina de fan que se asocie aamuaegwcio a partir de un

perfil de usuario.

» Lo primero que tenemos que hacer serd ingresatroseatos en Facebook.
Una vez dentro dispondremos de 3 formas para areafanpage:

* Unade ella es ir en la parte izquierda hacienigoecl la seccion que dice

PAGINAS y damos clic donde dice crear una pagina.

Paginas + Cima croal s paging

Cr

Lrasar na pging Fhinid g or dniled i s s el

Fuente: FacebodR16

« Otra de la manera de para crear una fanpage @squbo de la siguiente url

-
| |

[ | '_],,;_'-'l:l- CTEAE

= Fuente: Facebook 2016

» La otra opcion dar clic a la fan page que estengosenido de una empresa 'y

en la parte superior derecha encontraremos el looé@n pagina
\..

Fuente: Facebook 2016
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DIFERENCIA ENTRE CREAR UNA PAGINA DE FAN DESDE UNHRFIL DE

USUARIO Y DESDE UN CORREO

» Ladiferencia entre crear una pagina desde unl peronal a crearla
directamente desde un correo electrénico sin neéaesle pasar por un perfil
determinado es que crear la fan page desde uhysedue una de las
ventajas es que podemos crearle una mayor virifidaa que nuestra pagina
se mas vista una de las cosas que Facebook vamagiteracion tiene el
usuario con la su comunidad: Tal como cantidaduig@ que tanto
participa o esta activo comentando.

* Mientras si esta se hace desde un email es queeargue creamos la pagina
vamos a ver las siguientes diferencias: no tendr$astisponible la caja de
bdsqueda, no podemos gestionar mas de una pagavatar es
independiente al del perfil de usuario.

CONFIGURACION DE LA PAGINA DE FAN

* Ala hora de crear nuestra fanpage vamos a temesajaccionar uno de los

seis elementos que nos va a servir para estahleadipologia

B W

Fuente: Facebook 2016
e Con la que el contenido que vayamos a publicareasdciado.
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Si por ejemplo seleccionamos marca o producto -emos automoviles —
ponemos nombre a la pagina que va a tener nuastggafie. EIl nombre que
elijamos es la que aparecera en la pagina prinagpabn la url de nuestra
pagina — damos comenzar.

Luego nos aparecera lo siguiente:

Coafigarar Articulos para o hogar

R o

FuenfFacebook 2016
En este apartado es donde tendremos que ingresanfmidnacion.
En la casilla que se encuentra después de sugerambs a poner una
descripcion mas o menos larga. Dicha descripcianegpra en la pagina
principal de la pagina debajo de la imagen de Iperfi
Nos da la posibilidad de asociar nuestro sitio weliestro directorio.
Si la fanpage que vayamos a crear pertenece a anta im producto real.
Deberiamos marca la casilla de si. Con esto qdeaele a Facebook que
nosotros somos los representante o autorizadoglai mharca.

Al dar clic al boton guardar informacion, al hacenbs pedira la siguiente.

Configurar AMiculos para &l hogar

Subir desde imporiar
&l eedansdod duscs un it
wek

Femmi
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Fuente: FacebodR16

* Lo que nos pide sera que agreguemos una imagesstaré asociada a
nuestro avatar. Dicho avatar es la que ira relaclarya sea con nuestras
publicaciones, comentarios, etc

« Damos siguiente y nos sale la siguiente informacion

Configurar Articulos para el hogar

1 Infermac i dal peil 3 Adlachr 3 Epvoaitne

Hewy Feeal

Chnlele

Fuente: Facebook 2016

» [Esta opcidn nos da la posibilidad de gestionaelesentos: news feed,
messages y events correspondiente al nombre gids a la fan page a
favoritos asociado a nuestro usuario, esta opg@aneaera si damos de alta
nuestra pagina desde nuestro perfil asociado estagia de la siguiente

manera.

= Articulos para el hogar

Fuente: Facebook 2016

El cual vamos a tener la posibilidad de acceddoea rapida.
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USO DEL LINKEDIN

LinkedIn es una red social que permite la cread®nn perfil profesional e

incluir, entre otros detalles, la experiencia labadle quien lo ha creado.

Linked [}

For Business

Fuente: LinkedIn 2016

Sirve para establecer redes de contactos coniéesionales, lo que
entrega una ventaja considerable al momento debusmuevo trabajo,
establecer nuevas relaciones comerciales y forarée de grupos de
discusion dentro de esta red.

Las empresas y aquellos profesionales de Recutsmsihbs también utilizan
LinkedIn para encontrar y contactar a potenciadeslcatos para llenar
cupos laborales. Un perfil completo en LinkedInnpigz a un usuario incluir
su experiencia laboral, habilidades y especialzeaas, entre otros detalles, lo
gue ayuda a una empresa al momento de elegiréginénesos candidatos. De
esta manera, LinkedIn es una red social que entta@gesos beneficios tanto
a personas como empresas.

Fundado en 2002 y lanzado oficialmente al afio sigaj LinkedIn contaba
en su primer mes de vida con alrededor de 4.508érigsu

LinkedIn a su vez nos presenta indicadores de ridedic

El sitio web de LinkedIn esta disponible en divergbomas entre ellos

inglés, espariol, italiano, aleman y francés, lodgrauestra su alcance global
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y ayuda a la popularizacién del mismo, considerapaomas de la mitad de

sus miembros viven fuera de los Estados Unidos.

[cHaliz] Jeff Weiner | Linkedin
Lale ) e (3] [+ [0 www.linkedin.com ] ( Y A
‘Install SeflHack Extension il Jeff Weiner | Linkedin

Improve your New Business - Developing your Sales strategy, leadership, performar

Jeff Weiner fAfluencer
CEO at Linkedin
Mountain View, California | Internet
Linkedin, Intult, DonorsChoose
Acoel Parners, Grayiock, Yahoo!
University of Pennsylvania - The Wharton School
Connect v
@ Found!
jeffweiner@linkedin.com jweiner@linkedin.com a n ‘E;g;{
[ www inkodin.comvinetteinaras BR Conact it
Published by Jeff
See more »
L e b E—— ]

Fuente: Linkdeln 2016

TIPOS DE CUENTAS

LinkedIn permite la creacion de cuentas gratuitde pago. Estas ultimas
estan enfocadas hacia profesionales independiete® consultores- y a
quienes se encargan de contactar potenciales edoslial desempefiar un
cargo.

Una cuenta gratuita permite entre otras cosas:

Crear un perfil personal profesional.

Buscar trabajo en la bolsa de trabajo de Linkedin.

Conectarse con otros profesionales que ya searidmsalel usuario.
Enterarse de quienes son los ultimos usuarios gueikto el perfil personal
propio y conocer sus datos basicos.

Ser parte de grupos de discusion, que permiten adgmmformacion y

enterarse de nuevas ofertas laborales.
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Una cuenta pagada permite acceder a beneficigsdaigo:

Enviar solicitudes para conectarse a otros profests que no son contactos
conocidos.

Conocer el listado completo de quienes han revisagderfil personal propio
y ver su informacion detallada.

Acceder a mas filtros al momento de buscar a girofesionales.

Las cuentas de pago tienen un costo que va des@20oa los $100 ddlares
al mes, dependiendo del numero de caracteristiftasciones a las que se
desee acceder. De todas maneras, la mayoria dedasos pueden sacarle
un gran partido a LinkedIn contando tan solo com curenta gratuita.

APLICACIONES

Si bien en sus comienzos LinkedIn se asemejabamaglirectorio en linea
con nombres y datos de contacto, hoy en dia hgratde caracteristicas
propias de otras redes sociales. Por ejemplo, gsiimgan una cuenta en
Twitter pueden compartir sus ultimos tweets ded&su perfil, y a la vez
desde él actualizar su cuenta en Twitter.

También es posible presentar los Gltimos articdéoan blog personal escrito
en Wordpress. Se pueden también crear encuestasgraespondidas por
contactos profesionales e insertar presentacian&side Share y Google
Presentations. Y aquellos que deseen presentartaigdio creativo también
pueden encontrar respuesta para ello en LinkedbasEon solo unas pocas
de las posibilidades que entrega esta red, pardceg conveniente
explorarlas para descubrir mas acerca de ellas.

Tanto para usuarios que recién comienzan a haoeateuslla como para

quienes llevan tiempo en ella, LinkedIn no se pysasar por alto al
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momento de considerar las redes sociales mas pepujae existen y donde
compartir datos personales puede llegar a otong@ortantes beneficios
profesionales.(Redes Sociales, 2016)

INDICADORES DE LINKEDIN

» Elindice SSI de Linkedin, o Social Sellingindexneces un indice dirigido a
todos aquellos que interesados en generar opoanesdie negocio.

» Elindice SSl informa de tu competencia en Linkestirbase a cuatro
factores diferentes, ylo compara tanto con lo$gsionales de tu sector con
perfil en Linkedin, estén dentro o fuera de tu Eino con el resto de
profesionales de tu red.

» Elindice SSI de Linkedin es un indicador de tuvastad y competencia en
Linkedin. El indice se compone de cuatro factoresmiden la eficacia con
la que estableces:

1. Tu marca profesional

2. Localizas al target de interés

3. Interactuas aportando informacién
4. Creas relaciones

LinkedIn también compara tu indice SSI con el deeittor y con los

profesionales que forman parte de tu red de ca#4Predro De Vicente, 2016)
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