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RESUMEN

En esta investigacion se analiza el papel de las redes sociales en la productividad
del sector automotriz, especificando como estudio de caso la empresa General
Motors — Sede Ecuador. Analizar el contexto histérico por el que se presenta la
inquietud de este trabajo, como la sociedad de la informacion, las ventajas
empresariales en el uso de las redes sociales y su impacto en la productividad de
la industria automotriz, se utiliz6 como herramientas, entrevistas y encuestas para
reforzar la hipétesis de investigacion.

Es asi que se concluyo que existe fuerte impacto en la productividad comercial de
las empresas, ya sea en su uso interno como mejora en las relaciones laborales,
pero principalmente en el aumento de la rentabilidad de la empresa, a partir de
ventajas concretas como posicionar la imagen de la marca, mejorar la relacion
clientes usuarios y principalmente la publicidad directa de los bienes y servicios
que ofrece General Motors — Ecuador.

PALABRAS CLAVE: Productividad, redes sociales, sector automotriz, General

Motors - Ecuador, identidad corporativa, rentabilidad.
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ABSTRACT

This research analyzes the role of social networks in the automotive sector
productivity, specifying as a case study General Motors - Headquarters Ecuador.
Analyzing the historical context presented by the concern of this paper, as the
information society, the business advantages in the use of social networks and
their impact on the productivity of the automotive industry, was used as tools,
interviews and surveys to strengthen the research hypothesis.

Thus, it was concluded that there is strong impact on business productivity, either
internal use as improved labor relations, but mainly on increasing the profitability
of the company, from specific advantages and position the image brand, improve
customer relationship and mainly user’s direct advertising of goods and services
offered by General Motors - Ecuador.

KEYWORDS: Productivity, social networking, automotive, General Motors -

Ecuador, corporate identity, profitability.
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INTRODUCCION

El sector automotriz ha tenido un gran impacto en la vida de todos los ciudadanos,
permitiendo desarrollar diferentes actividades con mayor rapidez y a la vez

obtener beneficios de formas antes no pensadas.

Debido a la necesidad de poseer un vehiculo en los ciudadanos, las empresas
productoras de estos han tenido que aumentar la produccion para poder cubrir esta
demanda creciente, por tales motivos todos los productores realizan diferentes
estrategias que les permitan reducir los costos en la fabricacion, y a la vez crean
nuevas tacticas para darles a conocer a todos los posibles clientes las novedades
que sus productos estan ofreciendo ya sea estos en modelos, marcas o disefios

exclusivos.

Para la parte de reduccion de costo, durante los afios que se lleva produciendo
vehiculos se ha desarrollado nuevas tecnologias que son mas eficientes y eficaces,
permitiendo una mayor produccion a un menor costo, haciendo que este producto

se convierta en un producto de consumo masivo en el mundo.

En la parte relacionada a la publicidad de los diferentes productos, tanto las
marcas, modelos, y disefios de vehiculos, también se han creado diferentes medios
para publicitar y comunicar nuevos productos, en la actualidad se cuenta con una

red de comunicacion a nivel mundial, que permite llegar a todos los clientes.

Dicha red ha permitido que los negocios sean realizados con mucha mayor
rapidez no solo en el lugar que se encuentre establecida las instalaciones de la
empresa, sino que ha sobrepasado fronteras, es decir, que la realizacion de
negocios ahora puede hacer a nivel mundial y sin importar distancias u horarios

entre paises.

Esta gran red de comunicacion esta denominada como Redes Sociales, estas redes
se utilizan para examinar como las organizaciones interactian unas con otras
teniendo como principal caracteristica las multiples conexiones informales a los

empresarios entre si, 0 de una persona 0 personas dentro de una red que se



encuentra en el centro de muchas relaciones comerciales que no necesariamente se
requiere estar en su puesto real de trabajo, las redes sociales son formas en las
cuales todo tipo de empresas recopilan informacidn que tiene un objetivo claro de
Ilegar a las personas interesadas en cierto producto, dando esto un éxito comercial

y un acertado desempefio laboral rapido y eficaz.

Las redes sociales también es donde se encuentra de forma diaria y continua, para
compartir toda clase de publicidad de los autos, que permite al sector automotriz
informar con mayor rapidez de los nuevos disefios y productos, que pone a
disposicion a todo el mundo y/o al mercado de clientes que queremos informar y
que los clientes tomen la decisién de comprar los productos.



CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Tema

EL USO DE LAS REDES SOCIALES Y SU IMPACTO EN LA
PRODUCTIVIDAD COMERCIAL DEL SECTOR AUTOMOTRIZ EN EL
DM DE QUITO, CASO DE ESTUDIO (GENERAL MOTORS)

1.2. Linea de investigacion con la que se relaciona

Una de las primeras lineas de la investigacion sera el impacto en la productividad
comercial del sector automotriz para luego ir describiendo cada una de las partes
que lo conforman y establecer un caso en particular donde se profundizara con el
fin de obtener una informacion de primera fuente, que esta permita una toma de

decisiones de forma adecuada y correcta.

1.3. Planteamiento de problema

Debido a los cambios que se presenta con cada avance tecnolégico y el uso de ello
permite crear nuevas alternativas de informacion, y para las empresas que venden
u ofrecen servicios y productos, se convierte en un medio de llegar a sus posibles

clientes, dando a conocer todas las ventajas y beneficios de los bienes o servicios.

Por tal motivo ahora es indispensable estar en las redes sociales porque es una
herramienta eficaz en la difusion de innovaciones, nuevas ideas y publicitar los

productos nuevos automotrices

El uso de estas nuevas tecnologias de comunicacion, hace que las empresas
necesiten de mayor produccion para poder satisfacer a todos sus clientes y
posibles clientes, caso contrario la competencia tomara accion y se posicionara

primero y mejor.

Investigar hasta qué punto toda esta tecnologia de la comunicacion o redes

sociales puede influir en la produccion del sector automotriz, presentara



alternativas para que otros sectores puedan utilizar y analizar su implementacion
obteniendo mejores beneficios econdmicos. Las redes sociales avanzan en internet
a pasos agigantados no solo informando sino que ha permitido las redes sociales
de compras, aqui los usuarios o clientes pueden consultar todas las dudas que

tienen acerca de los productos que son de su interés

Se toma como base al DM de Quito por considerarlo una de las ciudades de
mayor importancia en la produccion de vehiculos tanto a nivel local como

nacional, por lo que permitira la obtencion de informacion de fuentes primarias.

1.4. Contextualizacion

El avance de la tecnologia, en medio de un irrefrenable desarrollo de la
globalizacién, ha creado nuevas necesidades frente a los procesos de
comunicacion. En el caso de las redes sociales que se presentan de forma mundial,
ha hecho que los usuarios realicen un sin nimero de actividades todos los dias en
todos los paises, permitiendo conocer de forma inmediata estas actividades, sin

importar el lugar en que se encuentren las personas.

Todo tipo de empresas estan utilizando este medio, ya sea para fines comerciales,
como para compartir cada nuevo producto que se lance al mercado, o para la
comunicacion interna; el sector automotriz no es la excepcién. El adecuado uso de
las redes sociales hace que la competencia entre las empresas del sector mejoren
sus estrategias para poder alcanzar e influenciar su mercado, razén por la que se
presenta esta investigacion. En Ecuador hay tres empresas ensambladoras de
vehiculos que son: General Motors-Omnibus BB, Maresa y Aymesa, las 3

empresas se encuentran en el DM de Quito.

La investigacion que se realizara en el DM de Quito, perteneciente a la provincia
de Pichincha, en el sector automotriz buscara conocer hasta qué punto pueden las
redes sociales influenciar sobre la productividad del sector, en este caso de

General Motors. Conocer sobre su impacto permitira a las distintas empresas del



sector mejorar los procesos de circulacién de la informacién con los de la

publicidad, hecho que determinara el aumento o disminucion de la productividad.

Puedo decir acertadamente que la productividad del sector automotriz ha
influenciado directamente en el desarrollo del DM de Quito, con la modernizacién
del parque automotor con vehiculos de uUltima tecnologia que previenen al medio
ambiente de una contaminacion inminente, porque estos consumen menos
combustible y generan un menor nivel de contaminacion. Ha generado empleos a

mas de 5000 personas entre directos e indirectos en el sector.

1.5. Anadlisis Critico

DEMANDA AUMENTO
NUEVOS USO DEL
PRODUCTOS INTERNET
Clientes mas Mas personas Comparten sus
exigente se conectan a experiencias
Nuevas la red
tendencias
. IMPACTO EN
LA PRODUCTIVIDAD
El Cliente Existen Caracteristicas —— 7] '\ Empresas que
tiene mucha de los informen sus pro_
desconfianza publicidad productos ductos en la red
CREDIBILIDAD MEIOR
DE LO COMUNICACION
OFRECIDO DELOS
PRODUCTOS

Graéfico 1: Impacto de la Productividad
Elaborado: El Autor

1.6. Prognosis
Esta naciente sociedad de la informacion, estimulada por un vertiginoso avance
tecnologico, ha creado nuevas formas de comunicarse entre las personas. Dichos
procesos se han vuelto necesarios, no solo para la comunicacion personal, sino

mas amplia o en este caso: empresarial, el uso inadecuado, o incluso la no



utilizacion de las redes sociales por parte de las distintas industrias podria
conllevar a la disminucion de la comunicacion que esta modernizada en las redes
sociales y esta puede afectar los sistemas y recursos utilizados en la produccién de
los vehiculos, con relacion a las que si lo realicen. Incluso su inapropiada
utilizacion podra reflejarse en inversiones muertas que no han producido lo que se

esperaba.

1.7. Delimitacion del objeto de investigacion

El uso de las redes sociales que se esta teniendo en la actualidad y como las
organizaciones estan logrando ventajas con ellas, permite establecer un nuevo
escenario de la comercializacion de los productos, por lo cual las empresas veran
la afectacion o el incremento de su produccion.

El estudio de este nuevo fendmeno social se realizara en el Distrito Metropolitano
de Quito, especificamente en el sector automotriz, en la empresa General Motors
ubicada en la Av. Galo Plaza Lasso #OE1-134 y Enrique Guerrero Portilla, entre
septiembre y diciembre del 2013. Esta investigacion se realizaré con los directivos

y empleados de la empresa.

1.8. Justificacion
Las empresas por lo regular se encuentran desarrollando nuevas formas de llegar a
sus clientes y posibles clientes, con el fin de que ellos puedan tomar una decisién
mas rapida y adquieran los productos o servicios que les son ofrecidos. Por lo cual
el uso de una herramienta de comunicacion de uso masivo, le permite que mas
clientes conozcan de los beneficios que brindan sus productos, y se decidan en

comprarlos.

Para conocer como las redes sociales que son fuente de directa informacion
puedan influir en la produccion de una empresa, es necesario crear una cadena de
consumo por medio de la red social consiguiendo que los clientes sigan a GM por
sus productos y también inducir a otros seguidores de la red a un comportamiento

similar acerca de los productos.



Durante las diferentes materias recibidas en las aulas de estudio, fueron impartidas
un sin nimero de herramientas que durante la investigacion seran de gran utilidad,
permitiendo que un profesional pueda adquirir mayor experiencia y también las
pueda aplicar en el desarrollo de las actividades diarias que la organizacion

realiza.

Conocer sobre el impacto de las redes sociales en la productividad del sector
automotriz es relevante tanto para directivos, como para empleados de la empresa,
porque:

e Las redes estan transformando el mundo laboral y productivo.

e Las empresas estan sacando provecho del poder de la conectividad de las
redes para mejorar la productividad, la colaboracion, la innovacion vy el
involucramiento de todos los empleados.

e Las redes sociales se convirtieron en un verdadero impulso a la
productividad y en un sistema operativo de los negocios.

e Los empleados son motivados a un uso positivo de las redes sociales e
idear nuevas formas de utilizar estas herramientas para realizar mejor su

trabajo.

1.9. Objetivos

General
= Conocer cual es el impacto al usar las redes sociales en la

productividad del sector automotriz en el DM de Quito.

Especificos
= Determinar cuantas empresas del sector automotriz estan
utilizando las redes sociales.

= Analizar mediante el estudio de caso de sus posibles efectos
que se produce el uso de las redes sociales en la organizacion.



CAPITULO I
2. MARCO TEORICO Y METODOLOGIA

2.1. Antecedentes investigativos/ Estado del Arte

. Sociedad de la Informacién

La revolucion tecnoldgica se ha venido desarrollando en las dos ultimas décadas,
en medio de un inminente proceso de globalizacion que ha logrado conectar a
pueblos de las partes mas remotas del mundo. Esta sociedad de la informacion se
ha ido visualizando en los cambios tecnolégicos, como ocurre con el desarrollo de
las redes sociales, desde su posible origen en 1971. Pero no es un fendbmeno que
ocurre aislado, sino que integra, a partir de la red, cambios econémicos, politicos,

culturales y sociales.

A pesar de que todos los medios de comunicacion han encontrado un
mejoramiento de sus tecnologias, el Internet es la herramienta caracteristica de
este proceso de globalizacion y que permite obtener de manera inmediata
cualquier tipo de informacion: “Si alguien tiene una pregunta acude al internet,
abre un buscador y navega por el océano abundante de informacién; no es
necesario tener preguntas, porque una pregunta genera una red de conexiones de
acuerdo con un concepto, se lanza una palabra o una frase y en unos segundos ya

esta lista la busqueda”

Este proceso se hace posible gracias a lo que se conoce por la comunicacion en
red: “Es un conjunto de redes locales conectadas entre si a través de un ordenador.
Es wuna red horizontal, multidireccional, descentralizada e interactiva,
caracteristicas ausentes en el caso de los medios informativos convencionales. Es
entonces un nuevo canal de comunicacion que resalta, al mismo tiempo porque
permite en su particular ambiente la mezcla de todos los deméas medios. En la Red
estan la escritura y la fotografia de la prensa, las iméagenes en video de la
television y el sonido de la radio, adicionales a la interaccion y personalizacion de

mensajes.”



Asi, cada dia existen millones de personas que se encuentran interconectadas por
el internet; es decir, que las tecnologias de la informacion han transformado la
informacién que se recibe y se envia y pierde la relacion directa que

cotidianamente existe entre las personas.

¢ Nuevos retos del sector empresarial.

Desde este contexto, las empresas aprovechan los nuevos medios de relacionarse;
el manejo de las tecnologias permite alcanzar aspectos mas modernos que
habiliten el ambiente laboral, las proyecciones de la empresa y un manejo de

informacion mas dindmico e involucrante.

Las tecnologias intervienen en el entorno de la empresa no solo internamente, sino
también externamente, lo que esta provocando que muchas industrias busquen un
proceso de innovacion. Es decir que ir a la par con este avance se convierte en la
aspiracion estratégica de las empresas, ya Sea para comunicar sobre su imagen
corporativa o para mejorar la relacion entre los usuarios y los bienes o servicios
que se ofrecen. Para Manuel Castells este fendmeno afecta a todo tipo de
empresas: “Productividad y competitividad son los procesos basicos de la
economia informacional/global. La productividad proviene primordialmente de la
innovacion; la competitividad, de la flexibilidad. La tecnologia de la informacion
y la capacidad cultural para utilizarla son esenciales para los resultados de la

nueva funcién de la produccion.”

Es esta busqueda de productividad se suman todo tipo de empresas, ya que las
redes de comunicacion llegan a sustituir las relaciones directas entre los
individuos. Asi los consumidores pueden acceder a mayor informacion sobre la
oferta de los distintos productos, presentar sus opiniones y tener una

comunicacion mas interactiva con las empresas.

Este fendmeno incide directamente sobre la identidad corporativa de la empresa,
que incluye la cultura y el clima que la definen. Como lo manifiesta: “La

identidad corporativa es un "sistema" de comunicacion que se incorpora a la



estrategia global de la empresa, y se extiende y estd presente en todas sus

manifestaciones, producciones, propiedades y actuaciones.”

Es necesario recordar, que la identidad parte de la marca, icono, representativa
que trascurre a lo largo de los afios para ubicarse con ideas claras en la mentalidad
de los clientes, como es el caso de General Motors. Para que esta identidad
adquiera un carécter permanente debe ir actualizando acorde a los avances

tecnoldgicos que la sociedad impone.

Todos estos elementos se reflejan, desde sus instalaciones, los bienes y servicios
que ofrece, el talento humano, el ambiente de trabajo, la proyeccion laboral, la
precepcion de los publicos externos, clientes y proveedores y la imagen que

trasmitan desde las nuevas herramientas de interaccion: las redes sociales.

e Redes Sociales: Ventajas Empresariales

A continuacion repasaremos la cronologia del desarrollo de las redes sociales

hasta la actualidad:

1971: Se envia el primer mail. Los dos ordenadores protagonistas del envio
estaban uno al lado del otro.

1978: Se intercambian BBS (Boletin Board Systems) a través de lineas telefonicas

con otros usuarios.

1978: La primeras copias de navegadores de internet se distribuyen a través de la
plataforma Usenet.

1994: Se funda GeoCities, una de las primeras redes sociales de internet tal y
como hoy las conocemos. La idea era que los usuarios crearan sus propias paginas
web y que las alojaran en determinados barrios segun su contenido (Hollywood,
Wallstreet, etc.).

1995: TheGlobe.com da a sus usuarios la posibilidad de personalizar sus propias
experiencias online publicando su propio contenido e interactuando con otras

personas con intereses similares.
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1997: Se lanza AOL Instant Messenger.

1997: Se inaugura la web Sixdegrees.com, que permite la creacion de perfiles

personales y el listado de amigos.
2000: La “burbuja de internet” estalla.

2002: Se lanza el portal Friendster, pionero en la conexién online de “amigos

reales”. Alcanza los 3 millones de usuarios en sélo tres meses.

2003: Se inaugura la web MySpace, concebida en un principio como un “clon” de
Friendster. Creada por una empresa de marketing online, su primera version fue

codificada en apenas 10 dias.

2004: Se lanza Facebook, concebida originalmente como una plataforma para
conectar a estudiantes universitarios. Su salida de inicio tuvo lugar en la
Universidad de Harvard y mas de la mitad de sus 19.500 estudiantes se

suscribieron a ella durante su primer mes de funcionamiento.
2006: Se inaugura la red de microblogging Twitter.

2008: Facebook adelanta a MySpace como red social lider en cuanto a visitantes

Unicos mensuales.

2011: Facebook tiene 600 millones de usuarios repartidos por todo el mundo,
MySpace 260 millones, Twitter 190 millones y Friendster 90 millones.

2013: Hoy en dia las principales redes sociales de las que se hace uso en
Iberoamérica y en el mundo son Facebook con 1.060 millones de usuarios, luego

estd youtube con 800 millones, twitter con 500 millones y Google con 343
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millones.

Fuentes:

http://www.slideshare.net/martincascales/breve-historia-de-las-redes-sociales
http://www.marketingdirecto.com/actualidad/social-media-marketing/breve-historia-de-las-redes-sociales/
http://www.iredes.es/2013/03/tercera-version-del-mapa-iredes/

Las redes sociales facilitan la comunicacion entre las personas, permitiendo
conocer mas ampliamente sobre distintas tematicas; crear o recuperar amistades,
fortalecer lazos a partir de determinados intereses y acceder a toda una red de

informaciones de grandes y pequefias empresas.

Nextvision Iberica, empresa que se encarga de brindar asesoramiento juridico en
materia de proteccidn virtual, explica la relacion entre las redes sociales y las
empresas: “En el entorno empresarial las redes sociales permiten una
comunicacion inmediata con los clientes y ofrecen a las empresas la posibilidad
de posicionar su marca, aumentar su perfil de posicionamiento, fidelizar y captar

nuevos clientes, o dar a conocer a la opinion publica y medios de comunicacion
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diferentes informaciones acerca de la empresa. EI fendmeno de las redes sociales
se ha trasladado con fuerza al &mbito laboral y actualmente se estima que méas de
350.000 empresas de todo el mundo utilizan las redes sociales con fines

comerciales o como herramienta de comunicacién interna.”

Por lo tanto manifiesto que la utilizacion de las redes sociales influye
directamente en la presencia de marca y de la identidad corporativa. Esta

influencia se ejerce principalmente en los siguientes aspectos:
1. Imagen de marca

Los perfiles en redes sociales crean imagen de marca ademas de transmitir

modernidad y transparencia a los clientes/usuarios.
2. Mejora de la relacién con clientes/usuarios: Reputacion

La relacion con los clientes/usuarios se vuelve mas estrecha ya que la
comunicacion es mucho mas activa en este tipo de medios que en los tradicionales
portales web corporativos. Los usuarios de las redes sociales son mucho maés
participativos y si la empresa fomenta esta participacion, su relacién con ellos
mejorara y se conseguird una mayor fidelizacion, aumentando también la

confianza de los clientes/usuarios en la empresa.
3. Mayor conocimiento de clientes/usuarios

Como consecuencia de mantener una comunicacién méas directa, aumenta el
conocimiento que se tiene de los clientes/usuarios, esto permite detectar sus
necesidades y problemas y por tanto, obtener informacion para mejorar el servicio
0 para el desarrollo de nuevos productos. Asimismo, al tener identificados a
posibles clientes potenciales podemos ofrecer informacibn mucho mas
especializada y adecuada a sus necesidades con el fin de que se conviertan en

clientes reales.

4. Aumento de los canales de comunicacion con los clientes/usuarios
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Si un cliente o una persona interesada en nuestros productos desea suscribirse a
nuestras noticias, conocer nuestros Ultimos productos o realizar una sugerencia,
tenemos que proporcionar estos servicios a través de varios canales de
comunicacion (RSS, Boletines, Perfiles en Redes Sociales) para que le sea mas
facil estar informado o ponerse en contacto con la empresa utilizando el sistema

que él considere apropiado o con el que esté més familiarizado.
5. Generacion de mayor trafico para la web

Con el aumento de los enlaces a la web y gracias a la fidelizacion de los usuarios
de los perfiles de las redes sociales se conseguird un aumento de las visitas desde
estas fuentes de trafico al portal corporativo.

Para los proximos afios se prevee un mayor aumento de los usuarios de las redes
sociales, pero también la apariciébn de nuevas utilidades que permitiran la
comodidad de los usuarios y por consiguiente una relacién mas dindmica entre los

clientes y las empresas.
e Productividad

La productividad consiste en hacer que una empresa aumente o haga crecer sus
ganancias. Tiene una estrecha relacion con al eficiencia, puesto que se busca la
utilizacion de menos recursos, pero alcanzando los mismos resultados, o
viceversa, alcanzar mayores resultados con la utilizacion de la misma cantidad de
recursos. La productividad también puede ser definida como el indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de

produccién obtenida

Puedo mencionar algunos de los elementos que inciden sobre la productividad:

o Calidad: la calidad del producto y del proceso se refiere a que un producto
se debe fabricar con la mejor calidad posible segln su precio y se debe
fabricar bien a la primera, 0 sea sin re-procesos.

o Productividad = salida/ entradas, es la relacion de eficiencia del sistema,

ya sea de la mano de obra o de los materiales.
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o Entradas: mano de obra, materia prima, maquinaria, energia, capital,
capacidad técnica.

o Salidas: productos y servicios.

e Misma entrada, salida méas grande

» Entrada més pequefia misma salida

e Incrementar salida disminuir entrada

e Incrementar salida en mayor proporcion que la entrada

o Disminuir la salida en forma menor que la entrada

Es necesario aclarar la diferencia entre varios conceptos que se relacionan con la
productividad. En el caso de la eficiencia se encarga del alcance de los resultados
con menor cantidad de recursos; a partir de este indicador se da mayor
importancia a la cantidad de los productos, mas no a su calidad. En el caso de la
eficacia consiste en alcanzar los objetivos, sin importar los medios para
conseguirlo; aqui no es necesario solamente lograr las metas en cuanto a la
cantidad y calidad del servicio, sino incluso llegar a satisfacer y rebasar los
requerimientos del cliente. Estas dos definiciones son relevantes al momento de

medir la productividad de la empresa, sino interdependientes entre si.

En mi objeto de analisis, el impacto de las redes sociales en la productividad, se
analizara sobre los clientes internos y externos. En el &mbito interno, sobre el

rendimiento del talento humano y en el externo, sobre la relacién con los clientes.

Algunos de los pardmetros de andlisis en el area de recursos humanos, para la

Consultora Gartner son:

e Evaluar la conducta de las personas: para ello se puede ver el grado de
influencia de cada empleado, liderazgo y su nivel de dominio de las

funciones que desempefia.

e Evaluar los flujos de comunicacion interna: ver la alineacion de los
empleados con los objetivos de la organizacion, aplicar la comunicacion

ascendente y descendente.

15



e Potenciar el auto-desarrollo: transmitir los valores y las competencias de la

compafiia por medio de videos, blogs y enlaces internos.

e Aumentar la implicacién de los empleados con la compafiia: usar las redes
sociales para mejorar el clima laboral, la retencion del talento, mejorar la

productividad comercial y la innovacion dentro de la empresa.
Sector Automotriz.-

Ahora se presenta la evolucién gue ha tenido el sector automotriz en el Ecuador
empieza en la década de los afios 50, cuando empresas del sector metalmecéanico y
del sector textil comienzan la fabricacién de carrocerias, asientos para buses y
algunas partes y piezas metalicas.

En la década de los 60, con las Leyes de Fomento se incursiona en la fabricacion
de otros elementos de alta reposicion y de uso comun dentro de la amplia gama de

marcas y modelos de vehiculos existentes en nuestro mercado.

En el Ecuador se han ensamblado vehiculos por méas de tres décadas. En 1973
comienza la fabricacion de vehiculos, con un total de 144 de un solo modelo, el
Andino, ensamblado por AYMESA hasta el afio 1980. La produccion total de
vehiculos super6 las 5.000 unidades durante la década de los afios setenta. En el
afio 1988 con el Plan del Vehiculo Popular la produccién se incrementé en un
54,21%, pasando de 7.864 vehiculos producidos en 1987 a 12.127 vehiculos en
1988.

En 1992 se perfecciona la Zona de Libre Comercio entre Colombia, Ecuador y
Venezuela, se abren las importaciones de vehiculos y Ecuador inicia las
exportaciones. En el afio 1993, se firma el primer Convenio de Complementacién
en el Sector Automotor que fue modificado en el afio 1999 para adecuarlo a los

compromisos con la OMC.

La industria automotriz ecuatoriana esta constituida por tres ensambladoras de

vehiculos que conforman la cadena productiva en la que participan al menos 14
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ramas de actividad econdmica, de acuerdo con la clasificacion CIIU, entre las que
se encuentran:

A - Agricultura, silvicultura y pesca

B - Explotacion de minas y canteras

C - Industrias manufactureras

D - Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado

E - Suministro de agua; alcantarillado, gestién de desechos y actividades de
saneamiento

F - Construccion

G - Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de los vehiculos de motor y
de las motocicletas

H - Transporte y comunicacién

| - Alojamiento y servicios de comida

J - Informacién y comunicacion

K - Actividades financieras y de seguros.

L - Actividades inmobiliarias

M - Actividades profesionales, cientificas y técnicas
N - Actividades administrativas y servicios de apoyo

O - Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacién
obligatoria

P - Ensefianza

Q - Servicios sociales y relacionados con la salud humana.

R - Artes, entretenimiento y recreacion

S - Otras actividades de servicio

T - Actividades de los hogares en calidad de empleadores, actividades
indif_erenciadas de produccion de bienes y servicios de los hogares para uso
propio.

U - Actividades de organizaciones y 6rganos extraterritoriales
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La industria de ensamblaje ha posibilitado la produccién local de algunos
componentes, partes, piezas e insumos en general lo que significa el
establecimiento de bases tecnoldgicas para la fabricacion de muchos otros
productos conexos a los automotores y las maquinarias y herramientas necesarias
para producirlos. Hoy en dia el promedio de produccion de partes y piezas para el
ensamblaje de los autos es del 15%, el gobierno ecuatoriano estd motivando la

produccién local, para incorporar mayor componente nacional en el ensamblaje.

Produccion de vehiculos por ensambladora y segmento 2006-2013

ARD ENSAMBLADORA AUTOMOVILES CAMIONETAS SUVE VANS CAMIDNES BUSES TOTAL GENERAL
2006 MARESA %5 5344 . . . . 6309
OMNIBUS B8 15.962 20,404 8599 . . 89 45,454
Total 2006 16.927 25748 599 [] . L] 51763
AYMESA 5812 . . 1785 . . 7587
2007 MARESA, 1073 6243 . . . . 7316
OMNIBUS BB 14.309 20.992 9102 . . 74 44977
Total 2007 21094 .28 102 1788 . 78 59,200
AYMESA 1629 . . 103 . . (1]
2008 MARESA 192 B.508 . . . . 8790
OMNIBUS 28 17.108 24.534 14032 . . 314 55,988
Total 2008 20809 EERE] 14032 2803 - I 71210
AYMESA 4108 . 1.178 1290 . . 6577
2009 MARESA . 6835 . . . . 6835
OMNIBUS B8 14.116 10.543 17.490 . . . 42148
Total 2009 1885 17378 18668 1290 . . 55561
AYMESA 6499 . 4802 1791 . . 12082
2010 MARESA, . B985 . . . . B85
OMNIBUS B8 065 14.304 19.796 . . . 54165
Total 2010 26564 2.299 24508 1781 . . T6252
AYMESA 4399 . [ 2629 . 21 13809
2011 MARESA, . B129 . . . . B129
OMNIBUS B8 12829 15489 15387 . . . 53705
Total 2011 nam 218 247 L6 . i 75743
AYMESA £.047 . 7475 1308 1.782 . 18613
2012 MARESA . 9826 . . . 9826
OMNIBUS BB 27557 15.067 10295 . . . 52 859
Total 2012 4544 24893 17970 2208 1782 . 81398
AYMESA 12770 . . 1361 1237 . 15,368

CIALTD 345 396 . 101 B46

2 MARESA . 7474 . . TAT4
OMNIBUS 28 372.424 10.246 1824 . . - 44494
Total 2013 45154 18,065 2220 1361 1338 . 6182

Fuente: Anuario 2013 de la AEADE

El grado de desarrollo tecnoldgico que la industria automotriz ecuatoriana ha
alcanzado se ve reflejado en la calidad de los automotores nacionales, que

involucran las mas altas normas de seguridad.

e General Motors — Chevrolet

La Corporacion General Motors es una de las empresas fabricacion de vehiculos
mas grande del mundo. Fundada en 1908, GM emplea hoy 327.000 personas en
las regiones en las cuales opera. Con oficinas centrales en Detroit, GM fabrica sus
vehiculos en 34 paises en los cuales los comercializa bajo las siguientes marcas:
Buick, Cadillac, Chevrolet, FAW, GMC, GM Daewoo, Holden, Opel, Vauxhall y
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Wauling. EI mercado local para GM Corporation mas grande se encuentra en los
Estados Unidos seguido por China, Brasil, Alemania, Reino Unido, Canada e
Italia. On Star, subsidiaria de GM, es el lider de la industria en seguridad
vehicular y servicios de informacion.
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Gréfico 2: Marcas de GM
Fuente: motorfull.com

e General Motors Ecuador

En 1987. GM empezd sus operaciones en el Ecuador, convirtiéndose hasta hoy en
el lider del mercado automotor, ensamblando y comercializando vehiculos marca
Chevrolet. General Motors del Ecuador-Omnibus BB, empresa orgullosamente
ecuatoriana, se ha convertido en una de las compafiias mas grandes del pais;
ademas, hemos alcanzado la participacion de mercado mas alta del mundo dentro

de General Motors.
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Ventas por marca 2006 -2013

A0,42%
KIA s I4%  2BET 312 4149 IEEM 54327 SEEW  1000E E25W 110685 BS5W 10144 B3SW 12300 1DE1%
HYUMDAI 9514  106% 90951 I0B4% 13167 11EEM 11814 1274% 17240 1304% 14879  1064% 12206 1012% 9629 E4E%
INESEAN 3005 I4% 3278 35T 4543 403 4030 531 0407 T3 10080 T21% 7051 S5E1% 6576 STEW
TOYOTA 6.338 7% 7B4E ESSW 10360 919 6372 GB™ BT G60% 6730 4B1% GBAD  563% 6425 A5
MAZDR 7.508 Ed% BOIE 972% 10437 526M 7E52 E29% BSES G50 2 BDI2Z 573 5120 420 6402 5A3%
FORD = 39% 3534 3AT™ 2450 L1EW 2245 240% K; 4385 313 4254 350%  40BE 359
HIND 912 33%  351% 3EIW 4653  416M 3279 353%  3EH 190% 4133 205 3625 20BW 3735 328w
REMALLT 2030 I3% 2150 Z34m 2700 242% 1RO 1,94% 5005 379 5441 3AGM 2685 221W 2533 103
VOLESWRAGEM 1.B40 1% 135 143% 130 116% 1739 18™ 2603 19T 3550 257 2069 244w 1846 160%
GREAT WALL 13 0.0 B 0.01% ] 0,03%: 19 0,02%: 679 051% 2071 N4EW 2090 1.72%  1GBE  14EW
CHERY o 0,0% 0 0,03% am 027 15 0,12% 450 03™ 1515 U0EW 1854 153 1134 100%
OTRAS 10035 11.2% 12168 1326% 10995 97EM 7040 770 7UBE 544 7003 565 7571 623 7263 63EW

Participacion por marcas 2006 - 2013

A5%

35%

2006 2007 2008 i 010 i 2 3

Fuente: Anuario 2013 de la AEADE.

Ubicacion
General Motors se ubica en la Av. Galo Plaza Lasso #OE1-134 y Enrique

Guerrero Portilla, en el Distrito Metropolitano de Quito.
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Mision

Somos una empresa dedicada a producir y comercializar vehiculos, con niveles
mundialmente competitivos en seguridad, calidad y oportuna capacidad de
respuesta. Estamos comprometidos con el desarrollo de nuestra gente, el progreso

de la comunidad y el entusiasmo de nuestros proveedores, clientes y accionistas.
Vision

Disenar, fabricar y vender los mejores vehiculos del mundo.

Valores Corporativos

Generar el entusiasmo del cliente para la compra de un auto
Mejora continua

Integridad

Trabajo en equipo

Innovacion

Respeto y responsabilidad

Comunidad Chevrolet: En la pagina web www.chevrolet.com.ec existe una

pestafia que promueve una comunicacion mas directa con los clientes a través de

las redes sociales Facebook, Twitter y en YouTube.

2.2. Fundamentaciones

Las redes sociales se presentan como la herramienta informativa de mayor uso
para las personas, y para las empresas se establece como la herramienta que
permite dar a conocer los diferentes productos y servicios que en ella se ofrecen y

puede satisfacer las necesidades de los clientes de acuerdo a su interés.

Las personas que tengan el deseo de compra de un auto, el lugar para encontrar lo
gue estan buscando y la formas mas idénea para adquirirlo inmediatamente lo
haran a través de las redes sociales, por tal motivo que una empresa utilice 0 no
esta herramienta de Internet, puede darse cuenta que se convirtié en un recurso

altamente valioso para investigar desde el propio escritorio.
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2.3. Marco conceptual

e Empresa
La empresa es la mas comun y constante actividad organizada por el ser humano,
la cual, involucra un conjunto de trabajo diario, labor comun, esfuerzo personal o
colectivo e inversiones para lograr un fin determinado

e Redes Sociales
Las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las
cuales estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad,
parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos.

e Eficacia
Se define como "hacer las cosas correctas”, es decir, las actividades de trabajo con
las que la organizacidon alcanza sus objetivos

e Eficiencia
Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de
recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

e Efecto
Efecto se deriva del vocablo latino “effectus” y significa lo que resulta de otra

cosa, es lo que sucede como consecuencia de una causa.

e Mercado
El mercado es un conjunto de consumidores (individuales u organizados) que
tienen una necesidad, poseen capacidad de compra y ademas, estan dispuestos a
comprar.

e Consumo
El consumo es un proceso complejo, economico y de transformacion, motor de
una economia afirmada sobre la produccién, consistente en adquirir o utilizar
algunos de los bienes o servicios que produce una sociedad determinada, con el
fin de satisfacer las necesidades inmediatas.

e Sector

El término sector hace referencia a la parte seccionada de un todo.
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e Precio
El precio para la empresa es el valor de transaccion fijado por la empresa para
intercambiar en el mercado los productos que fabrica y/o comercializa. Ese precio
le debe permitir recuperar la inversion realizada y obtener un nivel de beneficios.

e Cliente
Es define a la persona u organizacion que realiza una compra, puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido; o comprar
para otro, como el caso de los articulos infantiles

e Recursos
Conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos con que cuenta y
utiliza una dependencia, entidad, u organizaciéon para alcanzar sus objetivos y
producir los bienes o servicios que son de su competencia.

e Calidad
La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo

e Proceso
Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si
que, partiendo de uno o méas acciones de entradas son transforma, generando un
resultado.

e Objetivos.
El objetivo establece un resultado que permite cerrar la distancia entre la situacion
actual y un estado futuro deseado.

e Evaluacion
Posibilita la determinacion de las desviaciones y la adopcion de medidas
correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las metas presupuestadas.

e Impacto
Conjunto de consecuencias provocadas por un hecho o actuacion que afecta a un

entorno o ambiente social o natura
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2.4. Hipdtesis de trabajo

Numerosas empresas conocidas del sector automotriz, estan sacando provecho del
poder de conectividad de las redes sociales, para mejorar la productividad, la

innovacion, la colaboracion, la reputacion y la implicacion de los empleados.

2.5. Senalamiento de variables

VARIABLES
Independiente Dependiente
El uso de las redes sociales La imagen de la empresa
Para la informacion Aumento o disminucion
Para la adquisicion de productos o servicios Mejoramiento por moda
Para mantener contacto Nuevas exigencias

Tabla 1: Sefialamiento de las Variables
Elaborado: El Autor

2.6. Enfoque de la Modalidad

Para el desarrollo de la investigacion se realizard un anélisis mixto, que incluya
enfoques tanto cualitativos como cuantitativos. Ambos permiten obtener
precision, profundidad y mayor entendimiento en cuanto al objeto de estudio. Otra
de sus ventajas es que se puede explotar los datos obtenidos, articulandolos con el

analisis de las entrevistas.

2.6.1. Tipos de trabajo de investigacion y consideraciones con el capitulo de

medicion.

Para la presente investigacion se analizaran las caracterizaciones principales del
sector, norma o politica que se estén utilizando, por lo cual, la investigacion es de

tipo descriptiva.

Al ser de tipo descriptiva, se permitird conocer las situaciones predominantes en

cada una de las empresas del sector, y mediante esta descripcion realizar los
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respectivos analisis. No se intenta realizar una simple recoleccion de informacion,
sino describirlos y analizarlos, con relacion incluso a los resultados de las técnicas
cualitativas, hasta poder llegar a conclusiones mas generales, para asi tener mas

amplio el conocimiento sobre el tema a investigar.

2.6.2. Referencia estadistica

Los principales datos que seran de utilidad para la presente investigacion, seran
los proporcionados en el portal de las estadisticas del Ecuador INEC, Por lo que
se puede mencionar que durante el Gltimo censo realizado, se considero que:

4,51

| 2576287
2.388.817
| X
5]
Namero de personas 350 1.756.228
Tasa de crecimiento - 2%
B 280
1382125
988.306
587.835
386.520 B 084
r T L L] L | | | §
1950 1962 1974 1982 1990 2001 2010

*Poblacién total seqan la Divisién Politica Administrativa vigente en cada afio

Gréfico 3: Poblacion total provincia de Pichincha segun la Division Politica
Administrativa vigente
Elaborado: INEC

AREA # 17 PICHINCHA

SECTORES  (Casos % Acumulado%
Manufactura 11,737 10,54 10,54
Comerdio 55,155 49.54 60,05
Servicios 44,228 39.73 99.81
Otros (Agricultura, Minas, Organizadones v Organos Extraterritoriales) 207  0.19 100.00
Total 111,327 100.00 100,00

Grafico 4: Establecimientos Provincia de Pichincha
Elaborado: Ecuador en Cifras

Donde se establece que en la provincia de Pichincha existe 2576287 habitantes, y

que existen 11737 empresas dedicadas al sector de la manufactura.
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Estos datos voy a utilizar para ver el potencial por habitantes vs industrias, posible
cantidad de personas que utilizaran las redes sociales y que visitaran mi marca
Chevrolet y se conviertan en clientes potenciales de un vehiculo.

Para efectos del estudio se analizara los datos recopilados de la empresa General
Motors Ecuador y su desenvolvimiento en las redes sociales desde el 2011

permitiendo tener una proyeccion a futuro.

2.7. Plan de recoleccién de la informacion
La recoleccion de la informacion sera parte importante en el desarrollo de la
investigacion, debido a esto se plantea los siguientes métodos, técnicas e

instrumentos bases para la obtencion de la informacion:

2.7.1. La observacion directa

Sera el principal método empleado, a través del cual se obtendran datos
preliminares que luego deberan ser analizados, interpretados y finalmente se
establecerd la utilidad que estos tendrian en la presente investigacion.

La informacién obtenida se clasificara en:

Informacion primaria, por medio de la recopilacién de campo de las estadisticas
obtenidas por General Motors del Ecuador con los departamentos de mercadeo
tabulando la informacion en cuadros estadisticas que permitan dar un mejor

enfoque del desenvolvimiento actual.

Informacion Secundaria, en lo referente a este tipo de informacion se plantea

realizar mediante:;

v’ Revistas de gestion del sector

v Indicadores de asociaciones en el sector
v' Libros relacionados

v’ Otros trabajos en relacion al tema.
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2.8. Planes de procesamiento y analisis de la informacion

Finalizada la recoleccién de la informacion, tanto primaria como secundaria, se
procedera con la correspondiente tabulacion, codificacion y analisis de los datos,

cuyos resultados estaran planteados en forma légica y reflexiva.

Todo este conjunto de procesos estadisticos se apoyaran mediante el uso del
software Microsoft Excel. Y para aquellos datos de tipo cualitativo su analisis se
lo realizara de forma manual.

Como parte final se procedera a la integracion de lo cualitativo y cuantitativo,
mediante una triangulacion de métodos, técnicas y metodologias, en la busqueda

de una relacion complementaria.
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CAPITULO 11l
3. RESULTADOS

3.1. Resultados Preliminares

Aprovechando el poder de las redes sociales las compafiias y organizaciones con
mucha reiteracion realizan esfuerzos por no quedarse rezagados en cuanto a
concebir como aprovechar las nuevas tecnologias sin caer en la sobre
administracion y en bajos indices de produccion. A principios de la era de Internet
(entre mediados y fines de los noventa), maltiples organizaciones temian que sus
trabajadores desperdiciaran demasiado tiempo navegando en ella, asi que

pretendieron controlar el acceso a dicho servicio.t

“Los mercados emergentes se estan dando cuenta de que las redes
sociales representan una gran oportunidad, a un coste relativamente bajo,

para superar a la competencia de los mercados desarrollados ™

Si bien varios de los trabajadores indudablemente desperdician el tiempo, otros
rapidamente se dieron cuenta del poder y beneficio caracteristico del Internet para
poder hacer mejor su trabajo, por lo que se transformd en un recurso
tremendamente valioso para la bdsqueda de conocimiento en la oficina, dar

seguimiento a competidores y la gestion de otras actividades corporativas.

La dltima innovacién tecnoldgica en llegar al lugar de trabajo son las redes
sociales — Facebook, LinkedIn, Twitter, Ning, Plaxo, Hi5 y Second Life — las
mismas que permiten a las personas estar en contacto, comunicarse y compartir

informacidn con una facilidad y poder de carécter Unico a esta tecnologia.

1 PAVAN, VELASCO, ACEVEDO “las mejores précticas en redes sociales para las empresas”,
2011

2 GRANDA Celso Garcia, socio responsable de Tecnologia, Media y Telecomunicaciones de
KPMG, 2012

28



3.1.1. Las Redes Sociales y sus preocupaciones
Dentro de las Redes Sociales y sus usos por parte de las personas dentro de las
compafiias, existen numerosas preocupaciones que aquejan a mas de uno de los

gerentes, entre los cuales podemos destacar:

o Pérdida de Productividad: Se estima que en Ameérica Latina, las redes
sociales le cuestan a las compariias 1.38 mil millones de dolares al afio en pérdida
de productividad, si bien aun no esta claro que tan grave y generalizado es el
problema. Una reciente encuesta emitida por Manpower a cerca de 34,400
empleadores de caracter mundial encontré que tan solo 20% de las compafiias
encuestadas alrededor del mundo cuenta con una politica en relacion al uso de las
redes sociales, de las cuales, el 63% dice que su politica es efectiva en su batalla
contra la pérdida de productividad. De igual forma como sucede con la
navegacion en Internet, quiza no haya mucho que las empresas puedan hacer para

delimitar por la fuerza el uso de las redes sociales.

A medida que las redes sociales son mas populares y atractivas, los empleados,
especialmente los mas jovenes, diferencian menos entre su uso laboral y personal,
redisefiando el significado de trabajo. Los empleadores deben andar sobre aviso
para buscar las formas para usar las redes sociales y ayudar a los empleados a

lograr un equilibrio adecuado.

. Reputacion: En el 2009, Virgin Atlantic despidié a 14 sobrecargos que
habian sefialado sus sinceras opiniones sobre la compafiia en Facebook. Dichos
incidentes se han vuelto cada dia mas comunes. Sin embargo, la encuesta referida
anteriormente de Manpower demuestra que s6lo 4% de los empleadores a nivel
mundial dice que su reputacién se ha visto sobresaltada en determinado momento
ocasionado al uso de las redes sociales por parte de sus empleados. A pesar de lo
esporadico de estos incidentes, el peligro potencial para la reputacion de una

compafiia puede ser mucho menor de lo que se cree.
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o Seguridad: Existe un peligro constante concerniente con el uso de las
redes sociales que tiene que ver con el riesgo de intromisiones a la red interna de
la compafiia. Estos ataques pueden significar la pérdida de informacion privada,
asi como interrupciones en el servicio de la red. No obstante, no queda claro con
qué periodicidad las redes sociales han permitido dichos ataques y cuanto dafio
han causado en verdad. Es claro que el software de seguridad para redes puede
auxiliar a mitigar estos riesgos a traves de un medio de bloqueo al acceso a ciertas
paginas, pero de nuevo, gran parte del riesgo esta en lo inseguro de las actividades
de los empleados; sélo transformando este comportamiento se puede lograr un

avance revelador en la seguridad.

Indudablemente, las redes sociales conciben preocupaciones reales sobre su
derivacion en la productividad, reputacién y seguridad organizacional. Dentro de
una encuesta previa por Manpower revela que 1 de cada 5 compafias ha
desarrollado una politica sobre el uso de las redes sociales por los empleados,
primordialmente para evitar una pérdida de productividad.

Pero, eso no representa que las organizaciones no deban desarrollar e implementar
lineamientos sobre el uso y abuso de las redes sociales. Pero dichos enfoques
acorde a estos lineamientos no deberia tratar de controlar el comportamiento de
los empleados en las redes sociales, sino encauzar su uso hacia formas positivas y
creativas que puedan contribuir tanto a las compafias como a los empleados. No
hay marcha atrds con las redes sociales, la clave esta en liberar su valor para la

organizacion y darle la apertura a su uso productivo.

3.1.2. El valor agregado que generan las redes sociales

Los procesos corporativos no deberian restringir las actividades creativas y de
aportacion de valor de sus empleados; a su vez, deberian desarrollar y promover
una cultura corporativa que engendre dichos esfuerzos. Los lideres de las

organizaciones necesitan buscar formas para aprovechar la popularidad y valor de
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negocios de las redes sociales, con el fin de promover el desempefio
organizacional y ampliar las metas de la corporacion.

Twitter, Facebook y otras plataformas ya han justificado ser de gran ayuda para la
creacion de negocios. Pero apenas estamos comenzando a entender como se puede

beneficiar de dichas plataformas, asi que es vital mantener nuestra mente abierta.

Como acontecio con Internet, es posible que los empleados localicen formas mas
creativas de usar las redes sociales para realizar su trabajo en forma mas eficiente.
No obstante, como acontece con otros avances tecnologicos que han innovado al
mundo del trabajo (desde el teléfono pasando por la PC finalizando con Internet),
las compafias deben adaptar su cultura y préacticas laborales para liberar el

enorme potencial de las redes sociales en el trabajo.

3.1.3. El aprovechamiento del poder de la comunicacion de las redes sociales

en la productividad

Las redes sociales pueden ser evidentemente el motor de la productividad de
acuerdo al sector de estudio. De acuerdo con la firma de relaciones publicas
Burson-Marsteller, mas de la mitad de las compafiias Fortune 100 tienen cuentas
en Twitter, y de ellas, dos tercios las estdn usando para actividades que

incrementan la productividad, como servicio al cliente.

Un ejemplo tipico de dichos esfuerzos y que vale recalcar es la compafiia de
engrane minorista de productos electronicos Best Buy. El servicio que estrend
recientemente denominado Twelpforce (abreviacion de Twitter-Help-Force)
facilita a los representantes de servicio al cliente con cuentas de Twitter que usan

para responder preguntas de sus clientes.

El sistema ha tenido desatinos y ha recibido criticas de algunos que lo suponen
como una forma de publicidad. Pero muchos otros sustentan que, sin lugar a
dudas, ha permitido a los representantes de servicio al cliente ayudar mas

eficientemente a sus clientes.
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3.2. Politicas de uso de redes sociales en el area productiva comercial

de General Motors

3.2.1. Objetivos.

° Definir los que son las redes sociales y su impacto en el area productiva.

° Mencionar el impacto econémico de las redes sociales en la empresa.

° Discutir los beneficios que aportan las redes sociales a las empresas.

° Explicar que es una politica corporativa sobre el uso de las redes sociales.
° Discutir la necesidad de politicas corporativas sobre el uso de las redes
sociales.

o Explicar los riegos del uso de las redes sociales cuando la empresa no

cuenta con una politica de uso.

° Discutir los aspectos positivos de tener una politica de uso efectivo de
redes sociales.

o Describir los elementos a considerar para el disefio y redaccion de una
politica de usos sobre redes sociales.

o Discutir ejemplos y modelos exitosos de politicas de usos sobre redes
sociales que generan mayor productividad.

o Promover estrategias de implementacion sobre el uso correcto de las redes
sociales en las empresas.

o Discutir el empoderamiento de empleados mediante adiestramientos en el
area de la seguridad de las redes sociales.

o Promover el desarrollo una cultura de seguridad en las redes sociales en el
area productiva.

o Promover el uso positivo de las redes sociales y motivar al personal a que
propongan formas creativas de usar estas herramientas para hacer mejor la

productividad.
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3.2.2. Datos de reflexion empresarial a tomar en cuenta en General Motors

o 45 de cada 100 empleados visitan Facebook en horas de trabajo.

o 1 de cada 5 participantes gusta de criticar marcas y servicios a traves de las
redes sociales.

o El uso de Twitter en horas laborales sin restricciones estd costando 1.4
Billones en pérdidas anuales a nivel mundial.

o Cada comentario negativo en una red social sobre su empresa, cuesta la

pérdida de 30 clientes
3.3. Analisis estadistico

Es la descripcion y concepcion que se obtiene de los datos estadisticos obtenidos,
y como por medio de su entendimiento matematico y analitico se pueden crear las

herramientas necesarias en beneficio de la empresa u organizacion.

Para un mejor estudio se realizard diferentes comparaciones de datos sobre las
redes sociales, emitidos por General Motors y AEADE (Asociacion de Empresas

Automotrices del Ecuador)

3.3.1. Incremento en el uso de redes sociales en las compafias
automovilisticas

El incremento de las redes sociales y su utilizacion por parte de los trabajadores
de las empresas automotrices, nos permite observar cual es la plataforma con
mayor acogida y hacia donde se deberia direccionar las politicas de control o

regulacion de las empresas.
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Gréfico 5: Incremento de las Redes Sociales, en las Compafiias Automovilisticas.

Elaborado: Onlinesocialsites.com

El gréafico 5 demuestra la importancia de las redes sociales dentro del sistema
empresarial, y como son las preferencias de las redes de los trabajadores,
Facebook se denomina como la red social de mayor uso dentro de las compafiias
ecuatorianas al tener un impacto de aceptacion del 54% en los trabajadores,
ademas un 46% de los trabajadores de las empresas tiene acceso a la redes
sociales en horas laborables. Esto quiere decir que dentro de una poblacién global
hay un 46% de trabajadores que pueden convertirse en potenciales compradores

de vehiculos.

3.3.2. El uso de redes sociales por parte del personal en las Compafiias

Automovilisticas.

Permite definir el verdadero uso que los trabajadores le dan a las redes sociales.
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Gréfico 6: Uso de las redes sociales por parte del personal en las Compafiias Automovilisticas

Elaborado: Onlinesocialsites.com

Como podemos ver en el grafico 6, el uso directo de las redes sociales enfocadas
directamente al trabajo es apenas del 6%, lo que nos indica que existe un
incorrecto uso de esta herramienta, y lo cual degenera el sistema productivo de
una compafiia automotriz. Si bien existe un uso compartido del 45% entre lo
personal y el trabajo, ese dato no es eficiente, debido a que dentro de la jornada
laboral, el tiempo destinado para las redes sociales, deberia ser Gnicamente dentro

de puntos laborales y no personales.

Dentro del aspecto laboral, el mayor uso que tiene el Facebook es para la

investigacion y comunicacion con colegas, debido a la facilidad de interaccion.

3.3.3. Beneficios que aportan las redes sociales a las empresas automotrices

Si bien es cierto la mala utilizacion por parte de algunos trabajadores dentro de las
empresas automotrices y en general a estigmatizado a las redes sociales con su
mal uso, las mismas son una herramienta de gran importacion en funcién de la
generacion de productividad, una muestra de esto son los Gltimos indicadores de

los beneficios en compaiiias automotrices ecuatorianas del 2013.3

3 Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, Datos del 2012
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Resumen de la industria automotriz

ARO conal  Exporacien ONCCTar Importacién  produccién  Vehieulos L,
1952 25785 855 24929 22 25 249729 22825 47.754
1953 27640 £.245 21.395 24.11B 21395 24118 45.513
19594 33 86D 7275 26.504 A0.046 26,50 A0U0LE . G40
1955 26210 6. 774 19,436 27 246 19.436 17246 46 GE2
1956 18924 5.07% 13845 12.031 13845 12031 25 876
1997 24957 7.530 17.027 17.825 14.769 12083 6 B52
1958 26641 4531 2.0 29533 26362 21583 47.98%
1959 9.764 1Tz 6.972 4394 7.520 6.152 13.672
20040 13,076 502 8064 E019 10441 8.542 18.5983
2001 2R 335 7493 20842 423594 316 36634 56.950
2002 274931 5.077 22854 49,093 1.047 4R 325 55.372
2003 320 B.574 22.627 30.556 12768 353z7 58.0595
2004 31085 G308 21377 38.24E 22230 36921 59.151
2005 43303 13.481 20912 55.310 528 S08E2 B0.410
Faili 51.763 20283 31480 57 476 31456 58062 B9.558
2007 50290 5816 33374 54.104 3250 50187 91.7T8
2008 210 2774 4B 436 70.322 46, 7E2 65902 112684
il ] 55561 13.B44 4117 406419 43.077 45687 52764
2010 TE252 19.736 56.516 79.685 56563 TEABY 132,172
2011 75743 20.450 55.2603 5.1 £2.053 TFRLD 139853
2012 B139E 24 E15 56583 66 652 56,305 65,051 121 446
2013 GE.1E2Z T3 60969 62 595 55.509 58303 113.812
Fuente: Anuario 2013 de la AEADE.
° Tres de cada cuatro empresas (75%) aseveran que las tecnologias web

generan nuevas fuentes de ingresos y el 40% afirma que estas herramientas han
aumentado la productividad y mejorado sus estrategias de marketing.
° 72% de las compafiias automotrices planifican invertir en estrategias de

reclutamiento de personal a través de las redes sociales

° 80% planifica utilizar las redes sociales para atraer candidatos a sus
compafiias
° 66% han reclutado exitosamente empleados que han sido identificado y

entrevistados a través de las redes sociales
° 79% de las empresas automotrices ecuatorianas usan Twitter, Facebook,
YouTube o algin otro blogs corporativo para comunicarse con sus clientes y

“stakeholders”
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3.3.4. Beneficios explotables de las redes sociales para Quito Motors

3

[ Comeo>

Mercadeo de
% Productos

—

Gréfico 7: Beneficios de las redes sociales en las empresas automotrices
Elaborado: El Autor

Los beneficios de las redes sociales son diferentes para cada empresa segun el
sector que representa, para las empresas automotrices ecuatorianas, y sobretodo
para Quito Motors, los principales beneficios que obtiene estan delimitado en

funcion a la relacion cliente — empresa — trabajador.

3.3.5. Razones por la cual, los encargados del Marketing Empresarial usan
Redes Sociales.

Las redes sociales generan diferente beneficios tanto por la empresa que las
utiliza, como por el departamento que las incorpora dentro de una politica interna.
Segun datos emitidos por el AEADE los encargados del marketing empresarial de

las empresas automotrices ecuatorianas se basa en seis razones para su utilizacion.

Razones por la cual, los encargados del Marketing Empresarial usan
Redes Sociales.

liderazgo de pensamiento

generar oportunidades de venta

comentarios de clientes
publicidad

investigacion de mercado

15%

Gréfico 8: Razones por la cual, los encargados del Marketing Empresarial usan Redes Sociales
Elaborado: EI Autor
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La principal razén dentro del marketing empresarial en las empresas automotrices
ecuatorianas es el liderazgo de pensamiento, es decir la inclusién constante en la
mente de los clientes, el enraizamiento de la marca a todo momento de las

personas.

3.3.6. Razones por las cual, las Comparfiias Automotrices usan las Redes
Sociales como herramienta de medicion de la Productividad
Las Redes Sociales son un medio que permite de forma directa medir al cliente en

funcién de su actividad dentro de una red social.

Una forma directa de medicion en el caso de Quito Motors, que por medio de
Facebook se promociona un nuevo vehiculo dada una foto, y los usuarios
proceden a darle clic en “me gusta” o a su vez “comentan” sobre el vehiculo, ahi
podemos tener un analisis de futuros clientes, ya que demuestran un interés por el

vehiculo.

Quito Motors
[@7ZZ#B] 1 qusta - 25 de febrero

El primer EcoSport 2013 ya esta en Quitomotors. Te
gusta?

Me gusta - Comentar - Compartir

&0 A 116 personas les gusta esto;

[5) Se ha compartido 11 veces “@MExpansion del Marketing

) ver 14 comentarios mas -uijmmm Clientes Potenciales
Luis Cadena Las dimensiones son las mismas o es
un poco mas grande

1de marzo ala(s) 8:18 *Me gusta * 0 1

Juan Yanangomez con ese precio mejor el acx de
M mitsubishi el sportage de kia o el mismo tucson ix que
=" son mas potentes y mas comerciales y mas grandes
1de marzo ala(s) 8:38 *Me gusta * &3 1

™ Carlos Urgiles A diferencia del Escape uffff ni
punto de comparacionm por algo el escape es una
gama mas alta... El mitsubishi aSx un carrazo pero vale
$7000 mas... Desconosco el ensamblaje de este modelo
pero un ford no se compara a un hiunday o un kia...
Manejar un Ford es todo un placer...

Gréfico 9: Ejemplo del impacto de Facebook, para Quito Motors
Elaborado: El Autor
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Razones por las cual, las Compaiiias usan las Redes Sociales como
herramienta de medicién de la Productividad

Generar conciencia 25%

Interaccién Cliente 18%

Involucrar a los analistas 16%

Productos de Mercado 15%

Monitorear y responder 14%

Seguimiento Competitivo 8%

I

Grafico 10: Razones por la cual, las Compafiias Automovilisticas usan Redes Sociales como
herramienta de medicién de la Productividad
Elaborado: El Autor

Como se puede ver en el Gréfico 10, la relacion del marketing en las empresas
automotrices ecuatorianas, busca cada vez mas integrarse y atraer potenciales
clientes, realizando un sistema que concentra sus esfuerzos en que el cliente

distinga la marca de forma inmediata.

3.4. Impacto Econémico de las Redes Sociales en el Area Productiva de las
Compariias Automovilisticas.

Un estudio realizado por AEADE denot6 que una cuarta parte de los trabajadores
de las empresas automotrices encuestados visitan sitios de redes sociales mientras

estan en su puesto de trabajo.

La mejor forma de comparar la productividad, es por medio de la medicion del
impacto econémico en las empresas, dentro de este factor se va a revisar datos
obtenidos por el AEADE en un analisis del 2012 y en base de estos datos hacerlos

referencia a los datos de General Motors.
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3.4.1. Aproximadamente ¢Cuanto tiempo invierte en navegar Redes Sociales

diariamente mientras esta en el trabajo?

35%

30%
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—
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Gréfico 11: Tiempo Invertido en las Redes Sociales, mientras se trabaja
Elaborado: El Autor

Del 52% de los trabajadores encuestados de las empresas automotrices
ecuatorianas aceptaron que dentro de su trabajo utiliza las redes sociales, podemos
distinguir que dentro de los tiempos de navegacion promedio en esta red social, el
mayor indicador estipula que pasan de 11 a 30 minutos por dia.

Si relacionamos que de estas personas, el 49% de la cifra indicada arriba solo usa
esta herramienta para uso personal y no empresarial dentro de la compafia,
estamos claramente visualizando un gran inconveniente de tiempo perdido en

relacion a la productividad laboral.

3.4.2. Indicadores del Impacto Econémico en funcion de las redes Sociales,

con respecto a las Compafia Automovilisticas en Ecuador.

e El 75% de las empresas automovilisticas ecuatorianas han adoptado las
aplicaciones web de las Redes Sociales como herramienta empresarial por
su potencial para generar ingresos. Riesgos: el aumento de problemas de
seguridad y la pérdida de productividad de los trabajadores.
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e En el Ecuador, cada trabajador derrocha un promedio de 40 minutos
diarios en su puesto de trabajo navegando en las redes sociales, que

representa al 8,33% de su jornada laboral.* (Praxis, 2012)

e De un promedio de 100 trabajadores de las empresas automotrices
ecuatorianas por la AEADE, un 3% comentd que no utiliza las Redes
Sociales en el trabajo, mientras que el 97% sostuvo que si utiliza redes

sociales mientras esté en el trabajo.

e Lo que expresa que es un fendbmeno global, donde se deben crear las
politicas empresariales de regulacion, lo antes posible, con el fin de limitar
y controlar el uso de estas herramientas tecnoldgicas.

e Respecto a la informacién que existe en las empresas acerca de las
politicas sobre el uso de las Redes Sociales en horas laborales la encuesta

de Praxis menciono:

39% respondi6 que no sabe si existe 0 no una politica regulatoria para su uso en la

empresa para la que trabaja.
36% expreso que si tiene politicas regulatorias dentro de sus empresas
26% de los encuestados comentan que no existe ninguna politica relacionada al
uso de las Redes Sociales en sus empresas. Encuesta aplicada en la pagina 54.
e Respecto a la opinion del uso de las redes sociales en horas laborales la

encuesta de Praxis supo reflejar:

54% respondid que deberian de ser permitidas de manera limitada en las horas de

almuerzo o recesos.

4 Praxis, Centro de Investigaciones Socioeconémicas y Ambientales.
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20% comentd que deberia de prohibirse su uso.

20% que deberian de ser permitidas sin monitoreo.

6% respondid que es parte de su trabajo por lo que son necesarias.

Un estudio independiente ecuatoriano supo interpretar:

e EI 14% se ha visto envuelta en litigios 0 amenazas legales causados por
empleados que desvelaban informacion confidencial (el 60% de estas
amenazas se produjeron por revelaciones a través de aplicaciones de social

media).

El 60% ha sufrido pérdidas econdémicas por problemas de seguridad.

3.5. Lapolitica corporativa aplicada al uso de las redes sociales

Las principales caracteristicas de la politica publica permiten:
e Proteger la informacion interna.
e Evitar que los empleados mezclen sus vidas profesionales y personales en
las redes sociales.

e Impedir que los empleados pierdan su tiempo de forma improductiva.

La direccion de una empresa es la encargada de comunicar a todos sus empleados
la postura y manejo respecto a las redes sociales, las condiciones de su uso en el
trabajo, el fomento o prohibicion de ciertas actividades, de hecho puede limitar al
tipo de informacion a tratar por medio de estas herramientas, es decir condiciona

la informacion a compartir sobre datos y conocimientos propios de una compafiia.
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Cual de las siguientes formas, describe de mejor forma las
politicas sobre las redes sociales dentro de la empresa.

1%
10%

Personal.
54%

Personal

- Desconoce

M erohibicien Completa
16% - Permiso solo para Negocios

Permiso Limitado para uso

- Permiso ilimitado para uso

Gréfico 12: Conocimiento de las Politicas Empresariales, acorde al Uso de las Redes Sociales

Elaborado: EI Autor

La mayoria de empresas considera que es mejor la implementacion de prohibicién

completa al uso y acceso a redes sociales por parte de los trabajadores, para de

esta forma eliminar el mal uso a esta herramienta digital.

3.5.1. Politicas de restricion dentro de las empresas automotrices

ecuatorianas.

La AEADE, por medio de una investigacion a los gerentes generales de las
empresas automotrices del Ecuador pudo delimitar su visién acorde a la

implementacion de politicas de restricioén y usos de las redes sociales por parte de

los trabajadores.

POLITICAS 20102012
Prohibicién Completa 31% |54%
Permiso solo para Negocios 91% |[19%
Permiso limitado para uso personal 14% ||16% |
Permiso para cualquier actividad Personal 4% 1|110% |
Desconoce 0% 1% |

Tabla 2 : Politicas de restriccion en empresas automotrices ecuatorianas.

Elaborado: EI Autor
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Para el 2012, las empresas automotrices ecuatorianas incrementaron sus
restricciones en el uso de las redes sociales como medida de cuidado empresarial

y pérdida de productividad por parte de los empleados.

Dentro de los puntos clave de los cambios ejecutados podemos observar que se
incremento a un 54% la prohibicién completa al uso de las redes sociales por parte
de los empleados y a su vez, incrementando el permiso del uso de las redes

sociales pero solo con fines laborales y de negocios.

3.5.2. La necesidad de una politica empresarial sobre el uso de las redes

sociales en General Motors

La importancia de implementar politicas empresariales en el uso de las redes
sociales dentro de General Motors, no solo va por la prohibicion del uso de
Facebook en los trabajadores, o el uso de cualquier red social como medio de
infiltracion de informacidn, sino que una correcta difusion de informacion de la
empresa por medio de las redes sociales, es un medio constante para ganar nuevo
y potenciales clientes, quienes dia a dia son actualizados de los nuevos productos
que ofrece General Motors y al mismo tiempo conoce sobre las diferentes
promociones de las empresas.

“Seria ingenuo por parte de los directores, creer que restringir el acceso evita
que los empleados utilicen las redes sociales” afirma Jose Ramon Vega, director
de Tecnologia, Media y Telecomunicaciones de KPMG en Esparia. “De hecho, el
estudio afirma que al restringir o bloquear el acceso, muchos empleados utilizan
sus dispositivos personales que, a menudo, Son menos seguros y no estan sujetos

a ningun tipo de supervisién >

Donde una politica 100% restrictiva por mas que limite la accion de los

empleados dentro de las redes sociales, 1o que hace es limitar su representacion en

5 KPMG
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el medio digital, ademas que el empleado pierde representatividad con la empresa

en la que labora.

Nadie mejor que sus propios empleados para hablar sobre los

servicios, productos, ofertas y promociones.

e Nadie mejor que los empleados para solucionar las dudas y quejas

que los clientes puedan estar expresando en las redes sociales.

e Se debe encontrar formas de utilizar las redes sociales para ayudar

a los empleados a disfrutar de un equilibro adecuado.

e Los empleados deben entender la diferencia entre interactuar con

las redes sociales por razones profesionales vs. razones personales

e Los empleados deben utilizan las redes sociales en nombre de la

empresa y no a nombre personal.

e Los empleados deben entender las implicaciones legales de

publicar contenido de su empresa en foros sociales.

3.6. Errores que no debe cometer en el uso de las redes sociales General
Motors

La falla de la productividad con relacion a las redes sociales no solo esta limitado
al mal uso que le dan los trabajadores, sino que también depende del mal uso de la
plataforma por parte de la empresa, y dentro de estos aspectos General Motors
debe cuidar los siguientes puntos al momento del manejo de la plataforma de una

red social.
e Saturar al grupo de fans

Muchas empresas optan por enviar mensajes comerciales a cada rato, ya sean

comunicados y promociones, pero cero conversaciones e interacciéon con los
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clientes potenciales. Se debe recordar que una interaccion con el cliente, hace

sentir importante y vinculado con el producto.

e Mala Redaccion
Toda redaccién que provenga del administrador de la pagina que representa a la
empresa, no debe contener ningln inconveniente de redaccion dado que una

correcta redaccion demuestra el profesionalismo de la empresa.

e Falta de Identidad
No es suficiente poner el logo de la empresa en el perfil, sino debe vincularse
diferentes imagenes que represente a la empresa vinculando con diferentes

eventos y acciones sociales.

e Falta de mediciones
Varias empresas se limitan a hacer fans a los usuarios, pero ignoran estudiar las

caracteristicas de cada uno de los usuarios y asi obtener mejores datos.

¢ No explotan las posibilidades
Toda red social debe ser explotada a lo maximo posible, no se debe dejar algun

tipo de instrumento sin actualizacion, o peor aun, que no tengan informacion.

¢ No motivan a los usuarios
No se ofrecen incentivos o beneficios a los usuarios que son fans de la pagina, no
hay una estrategia para hacer que los usuarios estén visitando el perfil

constantemente, favoreciendo la viabilidad de esta red.

e Direcciones imposibles
Se debe configurar para que la direccion sea de facil acceso o pueda ser recordada

por los clientes.

e Cero promociones
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No se debe olvidar que la mayoria de fans siempre mantienen un interés constante
y si no se les muestra algo siempre nuevo o innovador, simplemente deja de

seguir a la empresa.

“Las politicas claras, préacticas y concisas respaldadas por una formacion
adecuada deberian ser una prioridad para las empresas. De esta forma, sus
empleados contaran con la confianza para mostrarse activos en los medios

sociales y al mismo tiempo se reduce el riesgo al conocer sus limitaciones "

Para finalizar, se puede pronosticar que muchas empresas encuentran mas formas
de arruinar las oportunidades que les ofrece las redes sociales, en gran medida al
dejar sus estrategias de comunicacion en manos de personas inexpertas, al
ingeniero de sistemas, al de servicio al cliente, al disefiador pero olvidan que para
participar exitosamente en las redes sociales deben asesorarse de profesionales.

3.7. Resultados Obtenidos de GENERAL MOTORS ECUADOR
El uso de las redes sociales en la empresa General Motor ha generado un gran
namero de fans lo que le ha permito repuntar en el mercado ecuatoriano entre los

datos encontrados tenemos:

3.7.1. Evolucién de fans

Mediante el registro estadistico de la empresa se puede verificar el crecimiento de
los fans desde el 2012 hasta finales del 2014, como se puede ver en la siguiente
grafica en mayo la pendiente o curvatura es pronunciada, sin embargo han
existido fechas en donde se mantiene por la falta de pautaje en Facebook,
permitiendo el uso de otros mecanismos alternativos que han permitido el

crecimiento o viral y organico

6 Celso Garcia Granda
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Gréfico 13: Evolucién de Fans
Fuente: Reporte Chevrolet 2014

Como se puede ver la falta de pautaje en Facebook ha hecho que en el 2014 el
crecimiento disminuya a solo 7%.

A pesar de que un semestre no se ha usado adecuadamente la red Facebook, y que
ha existido un cambio y la implementacion de nuevas estrategias de comunicacion
y un plan alternativo de medios ha permitido que hasta inicios del 2013 los fans se

mantengan en un promedio de 23.800 usuarios mensuales.

Variacién Mensual

12000

Gréfico 14: Variacion Mensual
Fuente: Reporte Chevrolet 2014
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3.7.2. Alcance de las publicaciones

Con los cambios implementados en Facebook (EDGE RANK) se hace mas dificil
mantener altos niveles de alcance, debido a que la plataforma se vuelve limitada
por la exigencia de activar historias patrocinadas a partir de los 1000K lo que
genera un costo alto para la empresa, sin embargo el uso de otros medios de e-
comerce han dado lugar a mantener la participacion y el alcance tanto viral, como

el pagado y el organico.

H H Los meses de octubre y noviembre

Alcance de las publicaciones Gol 2001 ¢ v el 2013 o8 tuve

2.500.000 2277K campafias de alto  impacto
2322K 56K utilizando historias patrocinadas en

del 2012 es de 865k usuarios por
mes. El ajuste de la estrategia en el
dltimo trimestre permitié recuperar
los niveles de alcance ya que
facebook cambio ciertas variables

que limitan el crecimiento.

2.000.000

1.500.000

1003K
1.000.000 15

Alance Virl
500.000 W Alcance Pagado

M Alcance Orgdnico

Grafico 15: Alcance de las publicaciones
Fuente: Reporte Chevrolet 2014

3.7.3. Crecimiento en Facebook

En el 2012 el crecimiento en Facebook es bajo debido a la falta de uso de esta
plataforma, sin embargo para marzo del 2013 General Motors regresa al uso de
Facebook como parte de su campafia para promover el nuevo eslogan con una
campana llamada “FIND NEW ROADS” .Hoy, Chevrolet estd lanzando una
campafa piloto “s6lo-moévil” para el Chevrolet Sonic, que utiliza las nuevas
capacidades de medicién y targeting en Facebook. Chris Perry, VP-US, Chevrolet
Marketing.
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3.7.4. Actividades Mensuales

Entre las actividades mensuales que se realizaron en el uso de las redes sociales

estan
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Grafico 16: Actividades Mensuales
Fuente: Reporte Chevrolet 2014
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Las publicaciones que contribuyen principalmente a la generacion de

interacciones, son aquellas que involucran fotografias que presentan a los

vehiculos operacionales en un entorno espectacular incentivando a la comunidad.

3.7.5. Comparacion de Chevrolet con la competencia

La mayor competencia de GM es Hyundai, sin embargo hasta en las redes sociales

el impacto de Chevrolet es mayor como se puede ver en el siguiente gréafico:

Crecimiento/Interacciones Chevrolet vs. Hyundai
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Fuente: Reporte Chevrolet 2013
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Actualmente se mantiene una participacion del 69% de fans segun la calificacion
de Social Backers que mide diario, mensual y anualmente este indicador:

Hyundai
: |~ by doy by wesk by moth :
ans growt ' ' ' 2npage score 5%
LA A1 WA S |
Chevrolet
F bydy by by mnih :
&% orowth ¥ ] ¥ Arpae sCone %
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Gréfico 18: Participacion social Media
Fuente: Reporte Chevrolet 2013

3.7.6. Posicionamiento del mercado
En la actualidad General Motors posee el 48% del mercado Ecuatoriano con

ventas aproximadas de 49.550 vehiculos al afio como se ve en el siguiente gréafico:

0,
1% 1% ® Chevrolet + Suzuki
1% 0%

B Hyundai
B Nissan

B Toyota

B Mazda

= Kia

¥ Ford

B Great Wall
¥ Renault

B Chery

" Volkswagen

Grafico 19: Variacion Mensual
Elaborado por autor
Fuente: Patiodeautos/2013
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA.

4.1. Justificacion de la propuesta

Debido a la necesidad que existe de verificar la repercucion que tienen el manejo
de las redes sociales en la productividad de General Motors es necesaria la
implementacion de un proceso que permita comparar la informacion de tal forma
de conocer cuantas de las personas que visitan estos medios se convierten en
clientes efectivos para la empresa y como influyen en el desarrollo de la marca

por medio del analisis de los comentarios e interacciones que se generan.

4.2. Objetivos de la propuesta

e Crear un proceso de medicion de datos que permita comparar los datos de
los clientes con los que participan en las redes con el fin de medir la
efectividad en ventas de las estrategias planteadas.

e Promover un plan de accion para llegar a los clientes de una forma

acertada y poder medir las ventas a través de este canal de comunicacion.

e Realizar encuestas y entrevistas para medir el posicionamiento de la

marca.

e Implementar indicadores de gestion para el manejo de las redes sociales
con el fin de medir los impactos de cada campafia y la reaccion de la

competencia.
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4.2.1. Modelo ejecutivo de aplicacion de la propuesta:
e Programa de medicion y evaluacion del impacto de redes sociales: Para
la realizacion el programa se tomardn en implementaran algunas

herramientas convencionales como son las siguientes:

Herramienta Uso
EditFlow Administrar la parte Editorial
Medir el alcance de los
TweetReach )
mensajes
Reporte  del retorno  de
ArgyleSocial inversion, analisis de
costo/beneficio
Medir la influencia de la marca,
TweetLevel

analizar campafias especificas.

) Conocer la situacion y alcance
TwitterSearch .
de la competencia.

Tabla 3 : Herraminetas para redes sociales
Elaborado: El Autor /
Fuente: [7] http://www.soyentrepreneur.com/10-herramientas-para-medir-tus-redes-sociales.html.

Las bases a tomar en cuenta para la creacién del programa deben ser:

o Préctico e interactivo

o Contener gréficos estadisticos con el fin de entender de mejor
manera la situacion y alcance de las campafias implementadas.

o Dar seguimiento individual a cada campafa realizada.

o Permitir la edicion de las campafias y la comparacion con las
campanas de la competencia.

o Comparar los usuarios de las redes sociales con los clientes
actuales de la empresa.

o Medir la respuesta de los usuarios de las redes sociales y de la
competencia.

o Comparar el alcance de las camparias de la competencia.

o Registrar los requerimientos de los posibles clientes en los

comentarios.
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e Encuestas y Entrevistas:

Se implementaran encuestas por medio de las redes sociales de forma general

con preguntas como:

O

O

o

o

¢ Cual es su opinidn sobre la promocion del mes?
¢Le gusta Chevrolet?
¢ Cudl es su marca y modelo de carro favorito?

¢Posee carro?

De la misma forma se realizardn entrevistas a los clientes potenciales

enviandoles preguntas de forma privada y personalizada como por ejemplo:

Estimado Sr. ......

............ , agradecemos la confianza depositada en

nosotros al adquirir su carro con nosotros, para medir el servicio le

agradecemos contestar las siguientes preguntas.

o ¢Cuél es la marca y modelo de carro adquirido?

o ¢Como conocid el modelo de carro adquirido?

o ¢Como califica el servicio recibido?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Pésimo

o ¢Qué considera que podriamos mejorar?

o ¢Qué servicios adicionales le gustaria tener en su carro?

o ¢Qué informacion le gustaria recibir en las redes sociales?

e Indicadores de Gestion:

Para evaluar el alcance de las redes sociales con el volumen de ventas a obtenerse

en el mercado se propone los siguientes:
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Indicador Tipo Cuantificador Enfoque Uso
Cortoy Verificar el
.. Tiempo/ mediano plazo, | nimero de visitas
Visitas a la - . : L
- Econémico | frecuenciade | registro diario, | Yy el alcance de
paginay - .
. / numeérico entrada a la semanal, las diferentes
crecimiento. o ~
pagina mensual y campanas
anual implementadas.
Cortoy
. mediano plazo, Conocer la
Aceptacion . . L !
- Clip en me registro diario, | aceptacion de la
de la Economico N
~ gusta semanal, campafia y
campafia. .
mensual y promociones.
anual
Mediano y Conocer la
largo plazo. opinion y
requerimientos
Numero de .
) I Cantidad de del mercado
comentarios | Cualitativo : o
comentarios objetivo para la
en los muros . .
implementacién
de camparias
futuras.
. Mediano Conocer la
Cantidad de y
. . largo plazo. respuesta a las
Tipo de comentarios ~
i I " campanas
comentarios | Cualitativo positivos, .
S . implementadas y
recibidos negativos y . )
su influencia en
neutros
el mercado.
Comparacion Cortoy Conocer el
Relacion Cualitativo | de los usuarios | mediano plazo. | impacto de las
con las y de las redes campaiias en
ventas Econdmico | con los clientes volumen de
mensuales ventas.
Clientes Cortoy Optimizar las
registrados/ mediano plazo | herramientas de
Tasas de L N . .
- Economico | suscripciones / social Media para
conversion . ;
pedidos incrementar las
realizados. ventas.
Comentarios Corto -
: Respuestas a ; y Utilidad de las
respondidos - mediano plazo
! Economico los redes para crear
y tiempo de . . it
comentarios vinculacion.
respuesta

Tabla 4 : Indicadores de Gestion
Elaborado: El Autor [8]
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Impacto en Venta de autos:

PAUTA

PAGINA WEB

A 4

ORMULARIO

g FACEBOOK

TWITTER

REDES SOCIALES

YOUTUBE

Elaborado: El autor.

PROSPECTOS

v
4% EN EL 2012, ES DECIR
2.197 VENTAS DE AUTOS

7% EN EL 2013, ES DECIR
3.513 VENTA DE AUTOS

9.5% 1° SEMESTRE 2014, ES DECIR
2.374 VENTAS DE AUTOS

Esto quiere decir que las redes sociales estan aportando directamente a las ventas

totales de showroom de cada concesionario, porque estamos incentivando a través

de formularios que generan prospectos que se transforman en ventas directas

adicionales a la Marca a nivel Nacional.

Al estar en las redes sociales también se genera un ahorro sustancial versus los

costos que genera estar en TV, por ejemplo:

En el afio 2012 costo estar en TV 300.000 usd y en las redes sociales costo

el 12% de este valor es decir 36.000 usd.

En el afio 2013 costo estar en TV 500.000 usd y en las redes sociales costo

el 11% de este valor es decir 55.000 usd.

Lo que se genera en TV a cada hora, se puede mostrar en las redes sociales las 24

horas del dia los 365 dias del afio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o En la actualidad la interaccion de las personas por medio del internet han
convertido a las redes sociales en un mecanismo util de marketing incentivando
las ventas y por ende aumentado la productividad de las empresas. Y a su vez
medir el impacto de las redes Sociales en la productividad. La red social que
mayor influencia tiene en los consumidores al momento de realizar una compra es
Facebook. De acuerdo a una encuesta elaborada por la marca espafiola Hotwire,
un 70% de los encuestados siguié las recomendaciones recibidas mediante
Facebook, contra un 10% de Twitter y un 6% de YouTube. Pero Twitter también
se ha convertido en una excelente herramienta de negocios. Esta red de
microblogging permite al usuario dirigirse a los interesados en alguna empresa,
utilizando herramientas de bdsqueda mediante palabras clave. Ha demostrado
mejorar los servicios de atencion al cliente de importantes empresas de marca

mundial. Su mayor poder: Promover y atender soluciones en tiempo real.

o Como se puede ver en los datos estadisticos presentados el uso de redes
sociales como el Facebook han permitido a General Motors ser los lideres del
mercado nacional e internacional, sin embargo las mediciones de los datos son
muy generales ya que no se puede verificar la veracidad de los datos ingresados
por los usuarios, sin embargo si se compara la participacion e interaccion de las
personas en las redes sociales y las ventas realizadas en el mismo afio con otras
marcas se puede evidenciar el complemento de esta herramienta a las otras
estrategias generadas por la empresa. Lo que todo esto ha generado que se llene
formularios de datos de los clientes para definir prospeccién y datos para CRM

para hacer el seguimiento de la necesidad de los clientes.

o Se puede verificar que no existe una optimizacién de este recurso por parte
de los empleados, ni de los directivos de la empresa, tomando en cuenta que como
Facebook, también existen otros canales de e-comerce dentro de las redes

sociales, ademas de que en la actualidad el uso de las plataformas en celulares
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permiten a todo el mundo estar conectado e interactuar sobre las diferentes
opciones que posee el mercado, al ser amplio es muy facil que la competencia
imite muchas de las estrategias para confundir al consumidor actual por lo que se

debe estar a la vanguardia.

o El uso de las redes sociales ademés de aumentar la productividad reflejada
en las ventas también aumenta el posicionamiento de la marca creando un activo
valioso a corto, mediano y largo plazo generando confianza y credibilidad en los
consumidores. Como General Motors Company con su marca Chevrolet tiene su
posicionamiento a nivel mundial y el uso de las redes sociales esta ayudando a

tener una amplia base datos con buenos potenciales de venta.

5.1. Recomendaciones

Para General Motors del Ecuador y el uso de las redes sociales la manera de

aumentar la productividad y optimizar los recursos se recomienda:

o Hoy en dia, en el mundo de los negocios, el uso de las redes sociales es
una cita obligada para interactuar con los clientes. Los usuarios de las redes
sociales estdn bajo una constante influencia y éste es un factor clave en las
decisiones de compra del consumidor. Redes sociales podemos enumerar mas de
1000, pero sabemos que Facebook y Twitter, son las mas populares entre los
usuarios que tienen perfiles activos. Si usamos Twitter habrd que hacer Re-Tuits
(RT’S) de lideres de opinién de nuestro giro, conversar con nuestros clientes
haciendo menciones @, y proveer siempre contenido de intereés a la comunidad.

El poder que tienen las redes sociales para promocionar y fidelizar clientes es

enorme.

o Utilizar los medios de medicion para realizar un éptimo CRM vy llegar a

los clientes potenciales.

o Crear una estrategia de promocion con respecto a la publicidad y

relaciones publicas que permita generar publicaciones continuas y periodicas con
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el fin de evitar la facilidad para la competencia de crear las mismas publicaciones

y confundir al usuario final.

o Se recomienda motivar a los usuarios con promociones y eventos via
online con el fin de incentivar el uso de la plataforma pero asi mismo las ventas de
los diferentes productos que posee General Motors, sin olvidar a los clientes
existentes para los que debe existir una amplia promocion en accesorios tomando
en cuenta que los mismo generan un marketing boca a boca con los futuros
usuarios y pueden afectar de forma positiva 0 negativa a la reputacion de la
marca. Motivar campafas de E-mailing dentro de una estrategia de Marketing, se
puede aprovechar este recurso para informar a los clientes sobre la actividad de la
empresa en las redes sociales, una vez conseguido cierto numero de seguidores
debemos aprovechar las funciones de cada red investigando el funcionamiento de

la misma.
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ANEXOS.

ANEXO 1.- CHEVROLET ECUADOR EN LAS REDES SOCIALES.

‘!:*l Edu Conde Chavez Buscar am

Busca personas, lugares y cosas

= Chevrolet Ecuador Me gusta ¥ + Te gusta

"Me Gusta” y personas que estan hablando de esto

Personas que estan hablando de esto Total de clics en "Me gusta”

11273 250 358

Estadisticas de la pagina

16 de junio de 2013
Semana mas popular
Ecuador

as popular

18-24 afios

Grupe de edad mas popular

Fuente: https://www.facebook.com/ChevroletEcuador#!/ChevroletEcuador

‘:’ Edu Conde Chavez Buscar amigos

facebook

Chevrolet te invita a compartir
la historia de un caracol que
nunca desistio.

#TURBO

CHEVROLET

v Te gusta Mensaje # ¥

=1

=M= T 250 3610

CHEVROLET TRACKER 2014

Chevrolet Siempre Contigo http: /fwww.chevrolet.com.ec/

Informacién — Sugerir una edicién Fotos Turbo Chevrolet Tracker 20... Me gusta

Fuente: https://www.facebook.com/ChevroletEcuador#!/ChevroletEcuador
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facebook Busca personas, lugares y cosas Q Edu Conde Chavez Buscar 4

= Chevrolet Ecuador Informacion + + Te gusta

Sobre Informacion basica

Chevrolet Siempre Contigo http:/

w.chevrolet.com.ec/ Fundacion 14 de enero de 2010

Mision
Somos una empresa dedicada a producir y comerdializar vehiculos y productos informacion de contacto
relacionades, con niveles mundialmente competitivos en seguridad, calidad y
oportuna capacidad de respuesta. Estamos comprometidos con el desarrollo de Sitio web
nuestra gente, el progreso de la comunidad y el entusiasmo de nuestros

proveedores, dientes y accionistas,

w.chevrolet.com.ec

witter, com/ChevroletEc

.youtube, com/fuser [ChevroletEcu...
Perfil de la empresa http: f/apps. facebook.com/stickers_sebusca/
Acerca de GM Ecuador

En 1987. GM empezd sus operaciones en el Ecuador, convirtiéndose hasta hoy
en el lider del mercado automotor, ensamblando y comerdializando vehiculos
marca Chevrolet, General Motors del Ecuador, empresa orgullosamente
ecuatoriana, se ha convertido en una de las compariias mas grandes del pais;
ademas, hemos alcanzado |a partidpacidn de mercado mas alta del mundo dentro
de General Motors,

Informacién General

Centro de Atendién al Cliente:

Call Center: & 1 800 CHEVROLET (243876)oal § 02
E-mail: chevrolet_ecu@dients.gm.com

Fuente: https://www.facebook.com/ChevroletEcuador#!/ChevroletEcuador

runacotizackn  Comtictanos Calficaestapagha 1300C

NUEVO
CHEVROLET TRACKER.

VIVE LA AVENTURA URBANA.

(1) (7 NUEVO CHEVROLET TRACKER (3' (4 (5.

Q ~ 7 Jee)

Con ChevyStar mas comodo y Camiones Chevrolet, {a marca ;ZEstas en Facebook? Nosotros
Seguro. nimeroe 1 det Ecuador también

ADrovecha 10005 SUs SeNVICIos 0 Segundad, comunicacion Conoce 13 gama compieta de camiones Chavrolet ¥ COmprusda por Te Iniamos 3 seguimos en 13 red social mas importante el mundo
3sistencia y monRoreo para tu Chavroket Qué s0mos 108 ndmero 102l paks 0onoe pooras emerane de 135 NOvedaoss de 13 marca, ver s ¥

comerciaies o realizar consuRas.

Fuente: http://www.chevrolet.com.ec/
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? Iniciar sesion

ey

EHETVROLET

Chevrolet Ecuador @
@Che:

Ecuador - che

a Chevrolet Ecuador

1.237 12322 W Sequir

SRR Tweets Todcs © Sin menciones

Chewvrolet Ecuador
Tener diferentes tipos de llantas en tu vehicule tiene efectos

perjudiciale nsulta las adecuadas pars tu Luv D-max
bit. ly/PaPDm

Chewvrolet Ecuador
Grandes ecuatoriancs come tU necesitan grandes
t los tiene b i

cnesEc

Chewvrolet Ecuador
Go Lil "Camaro Go, es una cancign del slbum Halfway to Sanity de
Ramones. Chevrolet festejs junto a ti, hoy en =l

DiaMundialDelRock !

Fuente: https://twitter.com/ChevroletEc

You [Tl Q suvi

Chevrolet te invita a compartir
la historia de un caracol que
nunca desistio.

#TURBO

MUY PRONTO EN LOS CINES!
ChevroletEcuador CEEET
Videos
Vigeos subidos v Facha de sublds (mas recientss - mas antiguos) v ==

iAccede ahora para
ver tus canales y
recomendaciones!

Accegar

Fuente: http://www.youtube.com/user/ChevroletEcuador/videos
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ANEXO 2.- MARCAS PRINCIPALES DE AUTOS EN ECUADOR

4s%

35%

25%

5%

0%

Share Evolution (2013 - 2014)

44,5%

13,1%
12,0% 11,8% 12,1% 12,0%
11,4% ” + 11,3%

10,7% S 11,0% 10,9% 2

! - 9,6% 9,7% 10,6%
i 6% Z0% : Bl6% 7,2% 6,4% 1 ;

e S S7% . 5,7% 5.6% i3 —— 56% T

- ¥ - -7
jun-13 juk13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 die-13 ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14
e CHEVROLET e KIA MAZDA HYUNDAI = NISSAN

FUENTE: del Autor
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ANEXO 3.- PLANTAS ENSAMBLADORAS DE AUTOS EN ECUADOR

() ? S SR .
Fuente: http://www.ekosnegocios.com/negocios/verArticuloContenido.aspx?idArt=1380
PLANTA MARESA

N\ i \ -

Fuente: http://www.revistalideres.ec/informe-semanal/Ssctor automotor 0 660533976.html
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PLANTA AYMESA

Fuente: http://www.ubicacuenca.com/naoticiaspais/noticia/36628
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