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Resumen

Este trabajo tiene el objetivo de analizar el entorno digital para la implementacion de
estrategias Customer Relationship Management Social(SCRM) en los negocios de
emprendimiento, por medio de acciones donde el cliente y/o empresa interactia con
las marcas, como canales de atencion al cliente a traves de la comunicacion 2.0, tales
como: la red social Facebook, la conexién Twitter, la plataforma LinkedIn; motores
de busqueda que permite optimizar la relacion con el cliente actual y potencial,
proyectando una imagen real de la marca, formando a su vez oportunidades de

negocio.

Otro de los objetivos principales es demostrar la evolucion del Customer Relationship

Management, y como los empresarios han adoptadoen sus empresas como rubro
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degasto 0 como una estrategia donde se crea un valor agregado que pueda

diferenciarse de la competencia y sea exitosa la compaiiia.

La metodologia aplicada fue de muestreo no probabilistico como entrevistas a cinco
gerentes de PYMES y muestreo aleatorio a 105 personas de la urbe guayaquilefia si
estaria dispuesto a emprender un negocio y de qué forma lo haria. Dentro de los
principales resultados se encontrd que el 94% de los encuestados si estaria dispuesto a
emprender un negocio y por falta de capital con el 63% no se arriesga en iniciar una

Pequefia ymediana empresa (PYMES).

Palabras Clave: comunicacion 2.0, pequefia y mediana empresa, PYMES, Customer

Relationship Management, SCRM.

Abstract

This work aims to analyze the digital environment for the implementation of
strategies Social Customer Relationship Management (SCRM) in business
entrepreneurship, through actions where the customer and / or company interacts with
brands such as customer service channels through web 2.0, such as Facebook,
Twitter, LinkedIn; by searching engines which optimizes the relationship with clients
and potential clients, projecting a real image of the brand, forming turn business

opportunities.
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Another major objective is to show the evolution of Customer Relationship
Management, and how entrepreneurs have adopted in their companies as expenditure
or as a strategy where an added value that can differentiate themselves from the

competition and be successful the company is created.

The methodology applied was non-probability sampling interviews five managers of
SMEs and random sampling 105 people in Guayaquil city if he would be willing to
start a business and how it would. Among the main results, it was found that 94% of
respondents if they would be willing to start a business and lack of capital to 63%

does not risk starting a Small and Medium Enterprises (SMES).

Keywords: web 2.0, small and médium, SMEs, Customer Relationship Management,

SCRM.
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INTRODUCCION.

Hoy en dia, la competencia dentro de las industrias para sobresalir y darse a
conocer su marca dentro de la comunicacion 2.0, se ha desarrollado un nuevo enfoque
a las ventas para atraer a los clientes fijos y potenciales. Lo clientes forman una pieza

primordial dentro de la empresa.

Vigilar a los clientes es un desafio imperante en la labor diaria de la
compafia. Ademas, las empresas estdn poniendo en marcha cada vez con mas
frecuencia estrategias de comunicacion que tienen lugar en el medio online, hasta tal
punto que las acciones online se han convertido en una parte esencial en la estrategia

de comunicacion de empresa, producto y /o marca.

La definicibn de CRM (CustomerRelationship Management) en los afios 90 inicid
con mejorar la eficiencia integrando, un canal entre cliente vs empresa, para lo cual se
utilizaba software donde se podia almacenar informacion, pero no se lograba una
retroalimentacion directa; donde el cliente iba satisfecho y méas aun fidelizarlos; con

el objetivo de incrementar las ganancias.

El CRM establece el enfoque de evaluar el comportamiento del consumidor
mediantes estrategias de marketing como el fin de identificar, adquirir y retener

clientes.

Los CRM evolucionan con el pasar de los afios, con métodos de ventas

conforme a las politicas de cada compafiia mediante la integracion de socios, canales
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y clientes gque se le da un seguimiento a traves de la web y de internet ingresando en

el mundo del negocio electronico.

Las empresas en la actualidad estan deliberando si el CustomerRelationship
Management (CRM) es una estrategia para implementar de inmediato o si convienen
esperar un tiempo mas, otras estan preocupadas porque aun no comienzan con el

SocialCustomerRelationship Management.

ElCustomerRelationship Management(SCRM)son los procesos de monitorear,
participar y gestionar conversaciones Yy relaciones con clientes existentes o
potenciales que influencien a través de internet, correo electronico, paginas web y
redes sociales; diferentes canales digitales con el Unico objetivo de proceder una
estrategia principal SCRM ya que el cliente no es un ente pasivo que se limita a

aceptar lo que las empresas ofrecen.

Las Gltimas directrices en los negocios de emprendimiento se exponen en
buena medida por el desempefio que tienen las micros, pequefias y medianas
empresas. En los Gltimos nueve afios han aportado con el 26% de las ventas locales
en promedio, son responsables del 68% del empleo del pais, segun datos del SRI y

del Censo Econémico al 2010, respectivamente(Lideres, Lideres, 2013).

Existen casos de PYMES que han visto laoportunidad de la publicacién de

fotos como ellnstagram, una red que ha demostrado ser una plataforma eficaz para los
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negocios, en especial cuando se trata de llegar a un nuevo publico a través de una

forma mas interactiva: con imagenes y mensajes cortos.

Un modelo de negocio es Bertha Serrano, propietaria de Fulgore que se
dedica a comercializar zapatos, carteras y accesorios para mujer, mediante esta red le
ha permitidopresentar a sus 8392 seguidores fotos de como hacen sus

creaciones.(Lideres, Lideres, 2010).

Otro caso es de dos jovenes emprendedores que crearon la empresa Juncos
que se dedica a la venta de calzado deportivo, con materiales de lona, disefio
vanguardista y colores llamativos; que va dirigido al grupo juvenil. La promocion de
sus zapatos lo hacen por redes sociales, sobre todo en Instagram, posteriormente

lanzar en una péagina web para receptar mas pedidos.(Lideres, Lideres, 2011)
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Fundamentacion Tedrica.

Revision Literaria

El concepto de CRM Social se basa en el servicio de atencion al cliente es una
poderosa herramienta de marketing a través de su implementacion en redes sociales,
se perfila como el nuevo gran canal de la comunicacion 2.0, que puede definirse
como el ofrecimiento de una vision realizada: [ La Red convertida en un espacio
social, con cabida para todos los agentes sociales, capaz de dar soporte y formar parte
de una verdadera sociedad de informacion, comunicaciéon y/o el conocimiento”

(Fumero, 2004).

Otros autores,definen el Marketing Relacional como [Jla manera de atraer,
mantener y aumentar las relaciones con los consumidores” puede ser considerado

como antecedente y origen del concepto de CRM segun(Berry, 1983)

No obstante, las publicaciones de CRM se han incrementado notablemente en
las dltimas décadas(Kevork & Vrechopoulos, 2009) sigue sin existir  una

representacion o definicion habitualmente acertada de lo que presume ser el CRM.

Los autores (Parvatiyar & Sheth, 2001) llegan a la conclusion que el CRM se
utiliza para conceptualizar laexpresion, lo que quiere decir que es un medio de
caracteristicas para la aplicacion de cualquier sistema. Cabe recalcar que esta
centrado en un modelo de negocio centrado en el cliente, un mediador para la

distribucion de funciones en una organizacion.
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Por lo consiguiente sabiendo que es una estrategia de negocio generara

beneficios para las distintas partes aplicadas en la relacion.

(Kotler, 2009) define CRM como un software sofisticado con herramientas de
analisis que tiene como finalidad integrar la informacion de todas las fuentes,
analizarla a profundidad y aplicarla para construir relaciones sélidas con los clientes.
Su implementacion requiere una filosofia de negocio centrada en el cliente y una
cultura empresarial que apoye a los procesos de marketing, ventas y servicio

(Martinez, 2011)

La correcta ejecucion de un sistema CRM puede ayudar a la organizacion a
obtener recompensas como: rentabilidad a largo plazo, manejo eficiente de bases de
datos y retencion y lealtad de clientes (Popovich, 2003), mediante la combinacién e
integracion equilibrada entre: personas, procesos y tecnologia (Jan, 2011).En este tipo
de sistemas generalmente la informacién se encuentra sintetizada efectivamente y
puede llegar a integrar todos los procesos de negocio de una organizacion, como por
ejemplo: atencidn al cliente, servicio post- venta, marketing, ventas y compras, entre

otros (Greenberg, 2003).

La composicion de avances tecnologicos y de un entorno crecientemente
competitivo ha dado lugar a una gran variedad de ofertas CRM que se acoplan a las

necesidades personales de cada cliente. Es por esto que las PYMES se estan
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beneficiando de las ventajas ofrecidas por los sistemas CRM, sistemas que afios atras

solo eran aprovechados por las grandes compaiiias (Missi, 2010)

Factores de éxito del CRM

(Hart, Hogg, & Banerjee, 2004), realizaron varios estudios en donde
concluyeron que existe cuatro claves dentro de la investigacion sobre CRM como

estrategia de negocio.

Las empresas se enfrentan ante un consumidor exigente, que exige mayor
conocimiento del mercado tanto como la satisfaccion y lealtad a los

mismos.(Widlund & S, 2003)

Existen seis factores para un CRM eficaz dentro de la organizacion; estrategia
centrada en el cliente, gente comprometida en todos los ambitos, redisefio de

procesos, tecnologia y software apropiados(Tan & Fan, 2002)

Factores de Fracaso.

Una de las trascendentales causas de fracaso, es creer que las Tecnologias de

Informacion (T1), se puede considerar como una estrategia de negocio.

Una de las cambiantes mas significativas en la estructura organizacional es la
tecnologia; tanto los aspectos organizativos como el apoyo de la alta direccion, la

orientacion al mercado y al cliente.
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El CRM se centra en incrementar la informacion que posee de una empresa
sobre sus clientes, identificarlos y diferenciarlos para asi incrementar la cuota de los
mismos mediante la edificacion de relaciones duraderas, estables y rentables,

creando valor para ambas partes consumidor y empresa.

Para conseguir un alto nivel de lealtad del cliente se busca la satisfaccion del

cliente, como paso previo a la fidelizacion.

La fidelidad del cliente radica en dar seguimiento en todo el proceso de la
transaccion, una labor de apostolado; que se deriva en un cliente satisfecho y

aprovechando el marketing boca a boca.

Una de las habilidades de fidelizacion se congrega en los incentivos
0 promociones de ventas que tengan como objetivo lograr que el cliente repita la

compra.

El engagemento compromiso con el cliente es la clave en un modelo de
fidelizacion porque va a permitir un win-to-win; convirtiéndose en los protagonistas
de la marca y a su vez ayuda a la empresa a comprender los gustos y necesidades de
los clientes. Es fundamental que las marcas se conecten emocionalmente con el

consumidor.
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CUADRO 1. Modelo de fidelizacién

(Elaboracion propia a partir de (Cuesta Fernandez, 2003)

Alta
Marketingfone-to-one
Marketing directo

Marketing tradicional

DESERTOR

Baja SATISFACION Alta

CREM

Baja

El proceso se resumiria en tres pasos (Cuesta Fernandez, 2003): identificacion del
cliente potencial, su conversion en cliente ocasional a través de la presentacion de las
ventajas competitivas y para finalizar su evolucion en cliente habitual satisfecho

utilizando métodos de fidelizacion.

A modo que los procesos en el marketing de relacion van en progreso, la
comunicacion 2.0 estd ya en la mente del consumidor a través de las plataformas

digitales sefialado por los cuatro Cs: Compartir, comunicar, conversar y cooperar. Los
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espacios virtuales dentro de la comunicacion 2.0 contienen,losblogs un sitio web en el

gue una persona o varias; publican en orden cronoldgico textos o articulos de interés.

Redes sociales comoFacebook,que da la apertura para conectarse con
personas alrededor del mundo. Un ejemplo clave son los “Fanspage "que se utiliza
para promocionar descuentos, concursos, Ultimas tendencias de modas, de las

diferentes empresas en emprendimiento.

Twitter funciona como canal de post-venta. Esta importante herramienta
virtual facilita al consumidor estar siempre conectado, pero cabe recalcar que la
persona que administre la cuenta debe tener celeridad y experiencia para que tengan
una respuesta inmediata.Instagramotra red que en la actualidad ha demostrado ser
una plataforma eficaz para los negocios, en particular cuando se trata de llegar a un
nuevo publico a través de una forma mas interactiva: con imagenes y mensajes
cortos.LinkedInuna red para profesionales activos que permite el desarrollo de una
red de contactos Util para profesionales y emprendedores donde pueden publicar hojas

de vida y encontrar plazas de trabajo.

Otrasplataformas digitales, como canales de Youtube que permite subir y

compartir videos en linea.

El consumidor de nueva generacion se lo ha denominado como:crossumerque

es el consumidor productor de contenidos, prosumercomo la personificacion de
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lamarcayfansumer,se lo define como fan de la marca. Cada uno de ellos destaca la

dimensién reciproca del consumo digital.

Un estudio “CRM 2.0 o CRM social” realizado por Deloitte, una importante
firma auditora; define el SCRM como un “nuevo enfoque de negocios que extiende
las capacidades actuales de CRM tradicional, permitiéndole a una empresa mantener

dialogo en tiempo real con sus clientes y el mercado” (Rosales, 2010).

No se trata de sustituir al CRM clasico, sino de resaltar en la “R”de relacion y
expandirla a las redes sociales, de este modo humanizamos a la empresa y a los

clientes.

Hoy en dia el auge de los negocios de emprendimiento son cada vez
incesantes ya que aproximadamente uno de cada cinco ecuatorianos tiene una
actividad emprendedora temprana (TEA) en el pais, siendo asi el octavo pais entre los

cincuenta y nueve incluidos en el estudio 0 Modelo GEM de Babson(Cadena, 2013)

El modelo de emprendimiento GEM, comprende las situaciones nacionales
para la Creacion de nuevas empresas, en lo que establece un sistema de medicion a
través de un indice anual que permite conocer la actividad creadora de las empresas

en paises de todo el mundo (TEA)(Ibarra, 2007)
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Un emprendedor esla persona que pone en marcha la iniciativa empresarial,
asumiendo riesgos financieros y aportando al trabajo con dedicacion bajo la

direccién y administracion estratégica.

La importancia de incluir la motivacion como factor emprendedor en una
organizacion, es crucial ya que la probabilidad de éxito en los emprendedores es baja,

pero el ser optimistas e impetuosos que otros individuos hacen la diferencia.

La teoria VIE (Valence, Instrumentality and expectancy) muestra la
motivacion basada en tres tipos de relaciones: 1. Expectativa de que el esfuerzo
conducird a un resultado (relacion esfuerzo- rendimiento). 2. Lo atractivo,
conveniente y satisfactorio de los resultados previstos (relacion de valoracién o
valoracion personal de los objetivos) y 3. La creencia de que un determinado nivel de
rendimiento se traducira en un resultado deseado (relacion de

Instrumentalidad)(Gatewood & Shaver, 2002)

La motivacion por resultados estd fijada en la expectativa de resultados,
mientras que la autoeficacia percibida es el convencimiento de que puede lograr el
éxito, fundamentado en el proceder requerido para generar resultados en un

prolongado periodo de tiempo.
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“El sector privado es el responsable de la formacion y de la ejecucion de los
emprendimientos” tanto en lo que concierne en el rendimiento de la inversion como
la eficacia con la que los negocios de emprendimiento generen beneficios(Lansdale,

2013)

Es probable que este enfoque no sea indispensable por la banca privada, ya
que invertir en un proyecto emprendedor sin experiencia requiere un proceso largo y

los inversionistas buscan beneficios a corto plazo.

El sector gubernamental logra impulsar al emprendedor con programas de
capacitaciones Emprende Ecuador, MIPRO, entre otros; pero multiples esfuerzos
enfocados al emprendimiento, y no mas en incentivar al emprendedor para que se
capacite, donde refleja una desmotivacién por no emplear un enfoque direccionado.

Mientras el sector privado.

La principaldificultad de las nuevas empresas en emprendimiento; no se ha
adoptado una filosofia de SCRM por que los directivos solo se enfocan en obtener
resultados numéricos; con clientes fieles que sélo repite y repite transacciones. Y no
justipreciando las tecnologias de informacion como una fuente para captar, convencer
y conservar clientes mediante redes sociales donde el consumidor se siente a gusto
por la interaccion y/o la participacion de estos como en Facebook usando Fan Page
para promocionar la marca. Y asi el cliente no s6lo es un comprador sino un vocero

de la marca. Motivar al fan y recibir de él un feedback es el camino a la fidelizacion.
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Metodologia.

La metodologia que se utiliza en la investigacion es demuestreo no

probabilistico empleado en forma empirica, es decir, no se efectia bajo reglas

probabilisticas de seleccidn, por lo que los procesos intervienen opiniones y criterios

personales del investigador. Por ello se realizd una investigacion a las cuentas

nacionales No. 25(Ecuador, 2007)donde indica la Produccion Bruta por Industria y el

calculo de las industrias que mas aportan a la Produccién Bruta Nacional, de

diferentes industrias acorde a las cuentas nacionales del PIB del 2008 al 2012.

a5. PRODUCCIGN BRUTA POR INDUSTRIA
Miles de délares

INDUSTRIAS 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 201z
fexcepto idm de H s1.2ao_ a0 [
10 Procesamients y conservacin de came 1SN 1251339 1300082 1315785 1483633 1635410 1942031 2055341 2195635 2327435 2423554
Tl Fracesamicnta  conzervacién de camardn FE6ITE  440T  4BEEET  BIGA3S  BOLAS  S36.554  102STI 335086 LITRNG 1453851 16T554
r Procecamienta y conzervacion de pescada y obros productos

M2 acuiticos BOZIG1  BISS5  GOGF30 GRG0 SOTAG1 LOBEIE6 1445920 1196026 1192772 1454848 1565775
TO13  Elaboracin de aceites ¥ arasas origen veqetal y animal 464334 533063 GOG026  G20M07  BS3E3E  TAG623  LI02540 4053 L0S0.34 1246576 1.324.830
Fit4  Elaboracin de productos eteos 435702 SATA0S  SE0.242  GISTR4 661342 TIAEED SE4964 B22ETR L0RTH N4 1166135
TS Elboracién de productos de ko molineris, panaderiayfideos | 346763 1020485 1152235 11P4.807 1276580 1442572 16TA0S  1SG4614 1851427 2Rag0R 2257464
Pt Elaboracién de aziicar 245133 256523 26227TA  ZTAGET  GI064E 535400 TSI I612M6 40E3EZ 483067 4E3ATT
Fif?  Elaboracién de cacas, chocolate y productos de confiteria 2572 2ER06E 293966 G2SA05  GETIIE AMEE ATEEDT  A3RET SELES1  BORSST 535,365
Tt Elaboracién de obros productos alimenticias 451276 SODAT 545405 STI052 620883 30648 330455 366344 LIS0EI0 1180737 1254 665
Tif3  Elboracin de bebidas 616467 BONIZA 623261 BIEISE  TIASET 848676 10BOATE  LNMB29B 1272 1381223 1.604.555
Fhad Elaboracién de tabaca 33,726 ST4N 3S3A0 40258 HEN 4aTET S14s0 55366 BG4S T03ES 4305
¥ Fabricacién de productos tetiles, prendaz de vestir;

021 fabricacién de cuera y artlculos de cuera 1105221 1030535 1135.567  A175542 1224520 1347475 1441961 16E2ESS 1840702 2085155 2475631
To22 Produccién de madera v de productoz de maders SI0.345  B22740  BITEZ1  10IE3H1 UIB4815 SIBTIT L0J0EEE (081502 1218562 1384672 1476434
23 Fabricacién de papel y productos de papel 653526 BIEIS0  TTATI2 G476 B0TAST  1023EN  L0ITO03 1033086 1220554 1322485 1327320
25 Fabricacién de sustanciaz  productos auimicos S45.013  LO4ZEAT L0TSESH  LIG0.043  LISTESE 1225534 1SHLETS  15TRBE0 1725072 16706 1,986,055
36 Fabricacion da productes del cauche v pHstica 530260 SSRTSE  G4EEE1 133383 SIG6N  8927TE  10SESE  LDIE360 1122096 1203328 1.353.288
Tt Fabricacién de tros productes minerales no metilicos GEROGS  GELA0S  GSEA32  TS6.06G  G53505 950450  10S107TH  LOBLATS 1155474 f4daTid 1628427
F Fabricacién de metales comunes y de productos derivados

025 del metal SHLE0Z  T4RS05 BOBSH L0SRAB4 LGD60E 1524503 1HMETEZ  16350M  1B2ZETE 1366576 2076201
28 Fabricacién de maquinaria v equipe 420605 4TATE0  SOOST4  SETAS4  B34EIT  THAASS SOETOT  TEESTE  104E483 1262873 150,301
030 Fabricacién de cquipe de transporte S46.606  ATAG0 420047 SG0.445  G46.297 9594806 1243845 BILSS0  LIOLESS 1170400 1483575
O3 Fabricacién de muchles sE2541  DEA0B3 43565 477672 S096T@ 604553 TOBABA  TIAER4  E55.055  BATE2E 357.992
32 Industrias manufactureras nep 245530 99330 283041 530350 430585 431536 505435 534576 TIE0S  TrI4S2 E17.150

Swministro de clectricidad ¥ aqwa 2112313 2.306.551 2331164 SEEREE EEEEEE  3.015.313
O35 Suministra de cloctricidad y aqua 1634343 1536768 2036103 202318 2245564 2234247 230655 2331164 2573405 2852204 3018513
Constraccién 5.111.202 3.197.852 9.967.552 sasaxs sssxassx 1650652+ [N
o34 Construccién 4162443 4353412 SAME02 6026508 TO0SEGED  T4G2255 AIOTESE  D.46155E 103143 102135 16,506,524
Com 13361406 [N
r Comercio al per mayer y al por menor; y reparacidn de
035 vehiculos aukomotores y matocicletas 5136386 GATOS3®  ESN235  TAS66E22 TTREO0F G.26T.035  IET0A02 I00SEESE  NI0GAIS 12579513 13361406
Alojamieato ¥ se = de comida 1121135 1572169 1.924 567 3.459.218
TB36  Alsiamiento y servicios de comida 102155 12204 1G095TE 1428767 1STZI63  16306TE 1024567 2232465 2451162 25ddnad 5459218
Transporte 4.541.135 5.115.374 6.410.383 5587685
T3 Trancperte v smacenamisnte 3386437 AS1135  AT2TESE  SHEST4 S406243 ETMTIE  B4I0833  G52AGH 523624 TEOI43E 8.587.655
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Millones de
Aios Ddlares Var. %
2008 10.270.902 2,17%
2009 10.053.238 10,48%
2010 11.106.415 13,26%
2011 12.579.319 6,22%
2012 13.361.406

Industria de Comercio

= ffios == Millones de Délares Var. %

10.270.902 10.053.238

217% 10,48% 13,26% 6,22%

2008 2009 2010
1 2 3 4 5

.361.406
12579.319
11.106.415

En el sector del Comercio en el afio 2008es 2,17% y hubo un crecimiento en el 2012

con el 6,22%

Millones de
Anos Ddlares Var. %
2008 23.432.004 1,27%
2009 23.138.904 11,76%
2010 25.860.862 11,92%
2011 28.943.701 7,94%
2012 31.240.900

Industria de Manufactura

—Afips = illones de Dolares Var. %

43 701 31.240.900
25.860.862

23.432.004 23.138.904

1.27% 11,76% 11,92% 7.94%

2008 2009 2010 or:

UL

En el sector de la Manufactura en el afio 2008 es 1,27%y hubo un crecimiento

en el 2012 con el 7,94%
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= illones de Ddlares

.506.524
4012135
.813.419

TO67.554

9,49%

28,39%

Industria de Construccion

WVar. %

17,80%

AR

FARRR oY

AR

U LL

= \illones de Délares

6.529.3599

6.929.624

Industria de Transporte

Var. %

7.601.438

— A FOS
Afos Millones de Délares Var. %
2008 9.197.852 8,37%
2009 9.967.552 9,49%
2010 10.913.419 28,39%
2011 14.012.135 17,80% —FITTES2
2012 16.506.524 8.37%
1
En el sector de la Construccion en el afio 2008 es 8,37% Yy hubo un
crecimiento en el 2012 con el 17,80%
Anos Millones de Délares Var. %
2008 6.410.883 1,85% ——Afios
2009 6.529.399 6,13%
2010 6.929.624 9,69%
2011 7.601.438 12,97% C 410883
2012 8.587.685

.587.685

En el sector de Transporte en el afio 2008 es 1,85% Yy hubo un crecimiento

en el 2012 con el 12,97%
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Ahos Millones de Délares Var. %
2008 5.971.559 9,29%
2009 6.526.203 13,05%
2010 7.377.660 10,56%
2011 8.156.577 13,14%
2012 9.228.122

Industria de Ensefianzay Servicios
sociales y de salud.

Afios Millones de Dolares Var. %
228122
—Tos 377660 8.138.377
54971558 i ’
9,29% 13,05% 10,56% 13,14%
2008 2009 2010 ot ot
1 2 3 a 5

En el sector de Ensefianza y servicios sociales y de saluden el afio 2008 es

9,29% y hubo un crecimiento en el 2012 con el 13,14%.
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La técnica que se empleo es el Muestreo por Juicio es decir se entrevisto a

cinco gerentesde empresas menores a cinco afios, con un maximo de 10 trabajadores,

mediante la teoria del modelo de ciclo de vida industrial, que indica que en la etapa

de madurez, aumentan las barreras de ingreso y disminuye la amenaza de potenciales

competidores, tanto asi que la empresas empiezan a concentrarse en minimizar los

costes y lealtad a la marca. (Hill, 1996),

> 0O zZ2>2 mMO

/ |
| Crecimiento

Recesidn

Madurez

En decadencia

Tiempo
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Dentro de la metodologia macro se utilizd el muestreo aleatorio simple que
consiste en realizar encuestas a 105 personas entre edades de 18 a 35 afios de
laciudad de Guayaquil, indistinta nivel socio econdmico y social con la finalidad de
obtener resultados en cuanto al emprendimiento.

Para calcular el tamafio de la muestra se utiliz6 la formula de poblacion infinita donde

no se conoce con precision el tamafio de la poblacion y es:

Donde:

n es el tamafio de la muestra

Z es el nivel de confianza

p es la variabilidad positiva

g es la variabilidad negativa

E es el error

En el desarrollo del presente trabajo se usd un porcentaje de confianza del 95% y un

con un error del 5 %.
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Andlisis de los Resultados.

En el area de la Construccion entrevistamos al Econ. Diego Pazos, Gerente

de Induasertiva S.A. un franquiciado del grupoNovopan del Ecuador S.A.

El empresario comenta que existen cuatro factores para que el
emprendimiento tenga éxito: la direccién, administracion estratégica, la seleccion de

RRHH, marketing.

Econ. Pazos nos comenta que el emprendimiento pequefio de capital bajo lo
deseable es que genere un 30 al 50 % de rentabilidad, pero algunas PYMES que
recién empiezan solo logran el del 5 al 20%, entonces los esfuerzos son
infructuosos. Recalcd que la constancia, valentia y perseverancia son caracteristicas

de un emprendedor.

Ademas acota que el gobierno da facilidades por medio de la CFN , pero
ademas afirma que la Banca publica y privada deberia hacer esfuerzos conjuntos en
cuanto al tema de conocimientos con talento humano y/o empresas que estén
dispuestas a invertir en el desarrollo de software y creacién de productos innovadores
que contribuyan a la especializacion en Bienes y Servicios que son campos comenta
que no han sido explotados y hacer un recuento de las importaciones que Ecuador
realiza ya que contamos con recursos naturales , geografia extensa y talento humano;
afirma que el pais esta en plena condicion para crear similares productos y

permanezcan internamente.
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El economista logra mantenerse en su negocio actual estando vigilantes de su
competencia, haciendo un seguimiento de reportes de los sistemas contables, realizar
monitoreo por clientes y por ventas tanto por volumen como linea de producto,
afirma que estar al dia con las noticias de la prensa, reuniones de negocio, cocteles e

internet.

En cuanto a la fidelizacion de sus clientes lo realiza obsequiando flexémetros,
tapas adhesivas, agendas para recordacion de marca; como estrategias de marketing
comenta que es responsabilidad de fabrica la publicidad en afiches, redes sociales;
pero como franquiciado solo se maneja con volantes,saqueros y bases de datos o

ERPdonde informa de promociones y descuentos.

En el area de Comercio de Automotores entrevistamos al Ing. Juan Carlos Farias
propietario de la empresa Auto Premium. Durante el proceso para emprender lo que
mas afecto fue la falta de capital que tuvo para iniciar, el emprendedor dijo que el

éxito lo logra con la constancia que dia a dia pone en su trabajo.

En cuanto al sector publico sefialé que el gobierno aumenté los aranceles para
las importaciones de los vehiculos lo cual afectdo notablemente, asi como el sector
privado comentd que la banca tiene muy alta las tasas de interés. El principal
problema de los pequefios emprendedores son los competidores ya que tiene la labor

de conseguir los vehiculos por medio de las diferentes concesionarias de Guayaquil y
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los competidores por conseguir el mismo vehiculo ofertan méas para conseguir el

producto.

Las estrategias de marketing que utiliza el empresario, son alianzas con
diferentes empresas como Patio Tuerca y Autos Ecuador; donde su marca es
publicada en paginas web y a su vez entregan afiches, roll up para tener mas
reconocimiento de marca en el negocio. La tecnologia que utiliza para mercadear es
el Internet, Whatsapp, Redes Sociales como Facebook y ratifica que puede

incrementar sus ventas mediante las redes antes mencionadas.

En el sector de Ensefianza y Servicios Sociales se efectud la entrevista a
Carolina Pazmifio Gerente de Gente y Gestion, empresa que se dedica a la

Consultoria y Servicios empresariales de seleccion de personal, capacitacion.

Recalca que su caracter le sirvié para mantenerse en la empresa; a pesar de

muchas negativas que encontrd en el camino, puertas cerradas y gente que la critico.

El proceso para iniciar su emprendimiento fue la falta de informacion en las
paginas web del gobierno ya que ingresaba a los links y no obtuvo resultado; lo que

tuvo que hacer es ir a un estudio juridico para la constitucién de la empresa.

En cuanto al sector publico recalcd que deberia existir una ley donde los
impuestos sean establecidos de una forma gradual ya que el inicio es bastante

complicado mantenerse por la legalizacién e impuestos brindando asesoria al
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emprendedor.Asimismo la banca privada deberia aportar con programas de
responsabilidad social para que sea mas participe los jovenes con nuevas propuestas;

donde ellos crean posibilidades y oportunidades para el emprendedor.

La forma de fidelizar a sus clientes es con el servicio post- venta que consiste
en brindarle el servicio después de una seleccion de personal. EI marketing que la
empresa realiza es visitando universidades publicando hojas de vida en redes sociales
como Facebook, Twitter y Linkedin; la gerente Pazmifio confirma que la
comunicacion 2.0 es muy importante para su empresa ya que siempre estan en
bastante comunicacién, asimismo las redes sociales ha contribuido en tener imagen y
presencia de marca, por lo consiguiente ha logrado fidelizarlos, en cuanto a Linked es
una red a nivel de ejecutivos; otra estrategia de mercadeo es por medio de referidos

ya que otros han vivido la experiencia 'y han contado del buen servicio.

El sector de Transporte entrevistamos a la Sra. Ingrid Bajafia propietaria de
INBACAR CIA LTDA, que se dedica al transporte de carga pesada dentro del pais,
teniendo cobertura especial en el Oriente ecuatoriano con los proyectos

hidroeléctricos Coca Codo Sinclair, Lago Agrio, Sacha.

Su estrategia de venta que aplicé era la visita a los clientes en el lugar de
destino, dandose a conocer por el marketing de boca a boca y referidos que logrd
mantener a sus clientes hasta el momento. La unica tecnologia que ha utilizado en su

proyecto emprendedor es el anuncio en la red OLX un sitio gratuito donde los
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compradores y vendedores pueden registrarse, poner sus anuncios del producto y /o
servicio que ofrecen, condiciones y términos de pago mediante esa forma ha logrado

captar clientes que hasta la presente los fideliza actualizando la red cada tres meses.

El altimo sector es la Manufactura entrevistamos al Sr. QiusunWu, gerente
general de MEGA GENERAL S.A; inversionista extranjeroque comercializa

maquinarias, equipos de seguridad industrial, entre otros.

El emprendimiento se basa en la intencion y direccion; en si lo canaliza en una
planificacion estratégica bajo directrices como la constancia y el impetu que forjo

para cumplir su objetivo.

Su forma de fidelizar a los clientes chinos es brindandole la confianzaen todo
momento y a la hora que necesiten. El joven emprendedor usa estrategias de ventas
como los canales de comunicacién de chat, video Ilamada QQ; una aplicacién usada
entre la comunidad china donde cierra negociaciones en cualquier momento. Y el
Whatsappemplea como canal para contactar con sus proveedores. Por eso afirma que

las redes sociales si incrementaria sus ventas.

Resultados Cuantitativos.

La forma de obtener los resultados fue mediante Google Docs, un programa
gratuito basado en Web para crear documentos en linea con la posibilidad de

colaborar en grupo.Cada una de las preguntas fueron planteadas con el objetivo de
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recabar informacion en cuanto al emprendimiento en Guayaquil.Podemos determinar
que el grupo guayaquilefio de 36 afios en adelante presenta una tendencia creciente en
emprender un negocio, el problema se presenta en la falta de capital, es alli donde el
Gobierno deberia dar incentivos para impulsar este proceso. En cuanto a las
tecnologias més representativas en forma creciente son las Redes Sociales, donde
encabeza el Facebook y Whatsapp, por lo consiguiente podemos concluir que una red

social si incrementaria las ventas en los negocios de emprendimiento.

EDAD
18-24 15
25-29 23
30-35 28

4

36 en adelante 39

Figural: Grafico de edades de los guayaquilefios
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:Ud. emprenderia un negocio?

NO 6

SI[99]

SI 99 94%

6%

Figura 2: Gréafico de emprendimiento de un negocio, podemos determinar que la

tendencia es positiva con el 94 % afirma que si emprenderia un negocio.

¢Por qué no se arriesgaria a iniciar un negocio?
66 63%

Falta de capital
~ Falta de con [20] Falta de informacion 19 18%
Falta de conocimientos 20 19%

Falta de inf [19]

Falta de cap [66]

Figura 3: Gréafico del riesgo de emprender un negocio, se maneja con el 63 % por

falta de capital.
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¢Cree Ud. que si una entidad publica o privada otorgue incentivos realizaria el suenio de iniciar un negocio?
Sl 97T 92%
NO 8 8%

Figura 4: Gréfico de incentivos al emprendedor, tiene una tendencia con el 92 %
positivamente que los guayaquilefios obteniendo incentivos emprenderian un plan de

negocio.

éQue tipo de tecnologia utilizaria para su emprendimiento?
Correo electronico 33 31°
Correo electrénico _ Redes sociales 72 69°
Paginas web 45 439
Teléfono 19 18
Teléfono - Otro 4 4°

Otro .
o 14 28 a2 56 70 84

Figura 5: Grafico de barras de tendencias en tecnologias, de una manera positiva con

69% las redes sociales ocupan un lugar importante como método de venta.
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£Qué red social Ud, aplicaria para su negocio?
Facebocock 73 70%

Facevoo | Whatsapp 50 45%
) Skype 9 9%
Linked 12 1%
sooe [
Llnked-
0 15 30 45 60 75

Figura 6: Grafico de barras en redes sociales, de una manera positiva con 70% la red

social Facebook.

¢ Cree usted que una estrategia de ventas por redes sociales incrementaria los ingresos?
=1 101 56%
NO 4 4%

— MO [4]
s1[101]

Figura 7: Grafico de ingresos por redes sociales. El publico guayaquilefio afirma con

un 96 %.
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Conclusiones

De los resultados del trabajo cabe apuntar como el emprendimiento ha ido en
crecimiento,fuente obtenida del Banco Central del Ecuador; en las cuentas nacionales
de la Produccion Interna Bruta, de los ultimos cinco afos; refleja las Industrias con
mas ingresos como la Manufactura, el Comercio, la Construccién, el Transporte y los
Servicios sociales y de salud.Vemos que cada dia hay una idea innovadora,
rompiendo los paradigmas mentales de ser empleado y logrando ser emprendedores

con objetivos concretos y viables.

El emprendimiento es el motor de la economia actual bajo cuatro parametros:
modelos de emprendimiento, liderazgo, motivacion y aporte del sector publico o
privado donde deberia estar respaldado por la innovacion y la tecnologia ya que es el
combustible principal para un negocio exitoso.(Ibarra, 2007)(Gatewood & Shaver,

2002)(Mundial, 2013)

Elemprendedor, hoy mas que nunca necesita una interaccion directa con el
consumidor y con el avance de las nuevas tecnologias de informacion, la
comunicacion influye notablemente la forma de gestionar las relaciones con los

clientes (CRM), impulsando un giro en el concepto de los negocios.

El surgimiento de un nuevo consumidor social que busca por medio de las
redes sociales y toma la decision de compra; basandose en las experiencias u

opiniones de terceros es el nuevo SCRM. Podemos concluir que un SCRM si es una
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eleccion acertada del emprendedor como estrategia de ventas en un negocio de Pymes
porque un 96 % afirma que las redes sociales coadyuva como herramienta

tecnoldgica para afianzar relaciones a largo plazo tanto al cliente como a la empresa.
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