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Resumen 

Este trabajo tiene el objetivo de analizar el entorno digital para la implementación de 

estrategias  Customer Relationship Management Social(SCRM) en los negocios de 

emprendimiento, por medio de acciones donde el cliente y/o empresa interactúa con 

las marcas, como canales de atención al cliente a través de la comunicación 2.0, tales 

como: la red social Facebook, la conexión Twitter, la plataforma LinkedIn; motores 

de búsqueda que permite optimizar la relación 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 evolución del Customer Relationship 

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

diferenciarse de la competencia y sea exitosa la compañía. 

La metodología aplicada fue de muestreo no probabilístico como entrevistas a cinco 

gerentes de PYMES y muestreo aleatorio a 105 personas  de la urbe guayaquileña si 

estaría dispuesto a emprender un negocio y de qué forma lo haría. Dentro de los 

principales resultados se encontró que el 94% de los encuestados si estaría dispuesto a 

emprender un negocio y por falta de capital con el 63% no se arriesga en iniciar una 

Pequeña ymediana empresa (PYMES).  

Palabras Clave: comunicación 2.0, pequeña 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 día, la competencia dentro de las industrias para sobresalir y darse a 

conocer su marca dentro de la comunicación 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 desafío imperante en la labor diaria de la 

compañía. Además, las empresas están poniendo en marcha cada vez con más 

frecuencia estrategias de comunicación 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 comunicación de empresa, producto y /o marca. 

La definición de CRM (CustomerRelationship Management) en los años 90 inició 

con mejorar la eficiencia integrando, un canal entre cliente vs empresa, para lo cual se 

utilizaba software donde se podía almacenar información, pero no se lograba una 

retroalimentación directa; donde el cliente iba satisfecho y más aún 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 años, con métodos de ventas 

conforme a las políticas de cada compañía mediante la integración de socios, canales 
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y clientes que se le da un seguimiento a través de la web y de internet ingresando en 

el mundo del negocio electrónico. 

Las empresas en la actualidad están deliberando si el CustomerRelationship 

Management (CRM) es una estrategia para implementar de inmediato o si convienen 

esperar un tiempo más, otras están preocupadas porque aún no comienzan con el 

SocialCustomerRelationship Management. 

ElCustomerRelationship Management(SCRM)son los procesos de monitorear, 

participar y gestionar conversaciones y relaciones con clientes existentes o 

potenciales que influencien a través de internet, correo electrónico, páginas web y 

redes sociales;  diferentes canales digitales con el único 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 últimas directrices  en los negocios de emprendimiento se exponen en 

buena medida por el desempeño que tienen las micros, pequeñas y medianas 

empresas. En los últimos nueve años han aportado con el 26% de las ventas locales 

en promedio, son responsables del 68% del empleo del país, según datos del SRI y 

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

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

fotos como elInstagram, 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 público a través de una 

forma más interactiva: con imágenes 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 cómo hacen sus 

creaciones.(Lideres, Lideres, 2010). 

Otro caso es de dos jóvenes emprendedores que crearon la empresa Juncos 

que se dedica a la venta de calzado deportivo, con materiales de lona, diseño 

vanguardista y  colores llamativos;  que va dirigido al grupo juvenil. La promoción de 

sus zapatos  lo hacen por redes sociales, sobre todo en Instagram, posteriormente 

lanzar en una página web para receptar más pedidos.(Lideres, Lideres, 2011) 
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Fundamentación Teórica. 

Revisión Literaria 

El concepto de CRM Social se basa en el servicio de atención al cliente es una 

poderosa herramienta de marketing a través de su implementación en redes sociales, 

se perfila como el nuevo gran canal de la comunicación 2.0, que puede definirse 

como el ofrecimiento de una visión 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 información, comunicación y/o el conocimiento” 

(Fumero, 2004). 

Otros autores,definen el Marketing Relacional como l̋a manera de atraer, 

mantener y aumentar las relaciones con los consumidores” puede ser considerado 

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

No obstante, las publicaciones de CRM se han incrementado notablemente en 

las últimas décadas(Kevork & Vrechopoulos, 2009) sigue sin existir  una 

representación o definición habitualmente acertada de lo que presume ser el CRM. 

Los autores (Parvatiyar & Sheth, 2001) llegan a la conclusión que el CRM se 

utiliza para conceptualizar laexpresión, lo que quiere decir que es un medio de 

características para la aplicación de cualquier sistema. Cabe recalcar que está 

centrado en un modelo de negocio centrado en el cliente, un mediador para la 

distribución de funciones en una organización. 
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Por lo consiguiente sabiendo que es una estrategia de negocio generará 

beneficios para las distintas partes aplicadas en la relación. 

(Kotler, 2009) define CRM como un software sofisticado con herramientas de 

análisis que tiene como finalidad integrar la información de todas las fuentes, 

analizarla a profundidad y aplicarla para construir relaciones sólidas con los clientes. 

Su implementación requiere una filosofía de negocio centrada en el cliente y una 

cultura empresarial que apoye a los procesos de marketing, ventas y servicio 

(Martínez, 2011) 

La correcta ejecución de un sistema CRM puede ayudar a la organización a 

obtener recompensas como: rentabilidad a largo plazo, manejo eficiente de bases de 

datos y retención y lealtad de clientes (Popovich, 2003), mediante la combinación e 

integración equilibrada entre: personas, procesos y tecnología (Jan, 2011).En este tipo 

de sistemas generalmente la información se encuentra sintetizada efectivamente y 

puede llegar a integrar todos los procesos de negocio de una organización, como por 

ejemplo: atención al cliente, servicio post- venta, marketing, ventas y compras, entre 

otros (Greenberg, 2003). 

La composición de avances tecnológicos 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 están 
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beneficiando de las ventajas ofrecidas por los sistemas CRM, sistemas que años atrás 

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

Factores de éxito del CRM 

(Hart, Hogg, & Banerjee, 2004),  realizaron varios estudios en donde 

concluyeron que existe cuatro claves dentro de la investigación sobre CRM como 

estrategia de negocio. 

Las empresas se enfrentan ante un consumidor exigente, que exige mayor 

conocimiento del mercado tanto como la satisfacción y lealtad a los 

mismos.(Widlund & S, 2003) 

Existen seis factores para un CRM eficaz dentro de la organización; estrategia 

centrada en el cliente, gente comprometida en todos los ámbitos, rediseño de 

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

Factores de Fracaso. 

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

Información (TI), se puede considerar como una estrategia de negocio. 

Una de las cambiantes más significativas en la estructura organizacional es la 

tecnología;  tanto los aspectos organizativos como el apoyo de la alta dirección, la 

orientación al mercado y al cliente. 
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El CRM se centra en incrementar la información que posee de una empresa 

sobre sus clientes, identificarlos y diferenciarlos para así incrementar la cuota de los 

mismos mediante la edificación  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 satisfacción del 

cliente, como paso previo  a la fidelización. 

La fidelidad del cliente radica en dar seguimiento en todo el proceso de la 

transacción, una labor de apostolado; que se deriva en un cliente satisfecho y 

aprovechando el marketing boca a boca. 

Una de las habilidades de fidelización se congrega en los incentivos 

o 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 

fidelización 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 fidelización 

  (Elaboración propia a partir de  (Cuesta Fernández, 2003) 

 

El proceso se resumiría en tres pasos (Cuesta Fernández, 2003): identificación del 

cliente potencial, su conversión en cliente ocasional a través de la presentación de las 

ventajas competitivas y para finalizar su evolución en cliente habitual satisfecho 

utilizando métodos de fidelización. 

A modo que los procesos en el marketing de relación van en progreso, la 

comunicación 2.0 está ya en la mente del consumidor a través de las plataformas 

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

que una persona o varias; publican en orden cronológico textos o artículos 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, últimas 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 público a través de una forma más interactiva: con imágenes y mensajes 

cortos.LinkedInuna red para profesionales activos que permite el desarrollo de una 

red de contactos útil 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 línea. 

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

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

dimensión recíproca 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 

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

No se trata de sustituir al CRM clásico, sino de resaltar en la “R”de relación y 

expandirla a las redes sociales, de este modo humanizamos a la empresa y a los 

clientes. 

Hoy en día 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 país, siendo así el octavo país entre los 

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

El modelo de emprendimiento GEM, comprende las situaciones nacionales 

para la Creación de nuevas empresas, en lo que establece un sistema de medición a 

través de un índice anual que permite conocer la actividad creadora de las empresas 

en países 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 dedicación bajo la 

dirección y administración estratégica. 

La importancia de incluir la motivación como factor emprendedor en una 

organización, 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 teoría VIE (Valence, Instrumentality and expectancy) muestra la 

motivación basada en tres tipos de relaciones: 1. Expectativa de que el esfuerzo 

conducirá a un resultado (relación esfuerzo- rendimiento). 2. Lo atractivo, 

conveniente y satisfactorio de los resultados previstos (relación de valoración o 

valoración personal de los objetivos) y 3. La creencia de que un determinado nivel de 

rendimiento se traducirá en un resultado deseado (relación de 

Instrumentalidad)(Gatewood & Shaver, 2002) 

La motivación por resultados está 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 período de tiempo. 
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“El sector privado es el responsable de la formación y de la ejecución de los 

emprendimientos” tanto en lo que concierne en el rendimiento de la inversión 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 múltiples esfuerzos 

enfocados al emprendimiento, y no más en incentivar al emprendedor para que se 

capacite, donde refleja una desmotivación por no emplear un enfoque direccionado. 

Mientras el sector privado. 

La principaldificultad de las nuevas empresas en emprendimiento; no se ha 

adoptado una filosofía de SCRM por que los directivos solo se enfocan en obtener 

resultados numéricos; con clientes fieles que sólo repite y repite transacciones. Y no 

justipreciando las tecnologías de información como una fuente para captar, convencer 

y conservar clientes mediante redes sociales donde el consumidor se siente a gusto 

por la interacción y/o la participación de estos como en Facebook usando Fan Page 

para promocionar la marca. Y así el cliente no sólo es un comprador sino un vocero 

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

La metodología que se utiliza en la investigación es demuestreo no 

probabilístico empleado en forma empírica, es decir, no se efectúa bajo reglas 

probabilísticas de selección, por lo que los procesos intervienen opiniones y criterios 

personales del investigador. Por ello se realizó una investigación a las cuentas 

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

cálculo de las industrias que más aportan a la Producción Bruta Nacional, de  

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

Dólares 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   

 

 

 

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

con el 6,22% 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

en el 2012 con el 7,94% 

 

 

 

Años 
Millones de 

Dólares 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   
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En el sector de la Construcción en el año 2008 es 8,37%  y hubo un 

crecimiento en el 2012 con el 17,80% 

 

 

 

 

 

 

 

En el sector de  Transporte  en el año 2008 es 1,85%  y hubo un crecimiento 

en el 2012 con el 12,97% 

 

 

 

Años Millones de Dólares 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% 

2012 16.506.524   

Años Millones de Dólares Var. % 

2008 6.410.883 1,85% 

2009 6.529.399 6,13% 

2010 6.929.624 9,69% 

2011 7.601.438 12,97% 

2012 8.587.685   
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En el sector de Enseñanza y servicios sociales y de saluden el año 2008 es 

9,29%  y hubo un crecimiento en el 2012 con el 13,14%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Años Millones de Dólares 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   
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La técnica que se empleo es el Muestreo por Juicio es decir se entrevistó a 

cinco gerentesde empresas menores a cinco años, con un máximo de 10 trabajadores, 

mediante la teoría 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 así que la empresas empiezan a concentrarse en minimizar los 

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

Embrionaria 

Crecimiento Recesión Madurez En decadencia 

3-5 

años 
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Dentro de la metodología macro se utilizó el muestreo aleatorio simple que 

consiste en  realizar encuestas a 105 personas entre edades de 18 a 35 años de 

laciudad de Guayaquil, indistinta nivel socio económico y social con la finalidad  de 

obtener resultados en cuanto al emprendimiento. 

Para calcular el tamaño de la muestra se utilizó la fórmula de población infinita donde 

no se conoce con precisión el tamaño de la población y es: 

 

Dónde: 

n es el tamaño de la muestra 

Z es el nivel de confianza 

p es la variabilidad positiva 

q es la variabilidad negativa 

E es el error 

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

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

En el área de la Construcción 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 dirección, administración estratégica, la selección de 

RRHH, marketing. 

Econ. Pazos nos comenta que el emprendimiento pequeño 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. Recalcó que la constancia, valentía y  perseverancia son características 

de un emprendedor.  

Además acota que el gobierno da facilidades por medio de la CFN , pero 

además afirma que la Banca pública y privada debería 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 creación de productos innovadores 

que contribuyan a la especialización 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 , geografía extensa y talento humano; 

afirma que el país está en plena condición 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 línea de producto, 

afirma que estar al día con las noticias de la prensa, reuniones de negocio, cocteles e 

internet.  

En cuanto a la fidelización de sus clientes lo realiza obsequiando flexómetros, 

tapas adhesivas, agendas para recordación de marca; como estrategias de marketing 

comenta que es responsabilidad de fábrica 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 área de Comercio de Automotores entrevistamos al Ing. Juan Carlos Farías 

propietario de la empresa Auto Premium. Durante el proceso para emprender lo que 

más afecto fue la falta de capital que tuvo para iniciar, el emprendedor dijo que el 

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

En cuanto al sector público señaló que el gobierno  aumentó los aranceles para 

las importaciones de los vehículos lo cual afectó notablemente, así como el sector 

privado comentó que la banca tiene muy alta las tasas de interés. El principal 

problema de los pequeños emprendedores son los competidores ya que tiene la labor 

de conseguir los vehículos por medio de las diferentes concesionarias de Guayaquil y 



ADOPCIÓN DE SOCIAL CRM EN NEGOCIOS DE EMPRENDIMIENTO DE LA 

CIUDAD DE GUAYAQUIL. 

 
 

 
 

los competidores por conseguir el mismo vehículo ofertan más 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  páginas web y a su vez entregan afiches, roll up para tener más 

reconocimiento de marca en el negocio. La tecnología 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 Enseñanza y Servicios Sociales se efectuó la entrevista a 

Carolina Pazmiño Gerente de Gente y Gestión, empresa que se dedica a la  

Consultoría y Servicios empresariales de selección de personal, capacitación. 

 Recalca que su carácter le sirvió para mantenerse en la empresa; a pesar de 

muchas negativas que encontró en el camino, puertas cerradas y gente que la criticó. 

El proceso para iniciar su emprendimiento fue la falta de información en las 

páginas web  del gobierno ya que ingresaba a los links y no obtuvo resultado; lo que 

tuvo que hacer es ir a un estudio  jurídico para la constitución de la empresa. 

En cuanto al sector público recalcó que debería existir una ley donde los 

impuestos sean establecidos de una forma gradual ya que el inicio es bastante 

complicado mantenerse por  la legalización e impuestos brindando asesoría al 
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emprendedor.Asimismo la banca privada debería aportar con programas de 

responsabilidad social para que sea más participe los jóvenes 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 selección de personal. El marketing que la 

empresa realiza es visitando universidades publicando hojas de vida en redes sociales 

como Facebook, Twitter y Linkedin; la gerente Pazmiño confirma que la 

comunicación 2.0 es muy importante para su empresa ya que siempre están en 

bastante comunicación, 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 Bajaña propietaria de 

INBACAR CIA LTDA, que se dedica al transporte de carga pesada dentro del país, 

teniendo cobertura especial en el Oriente ecuatoriano con los proyectos 

hidroeléctricos Coca Codo Sinclair, Lago Agrio, Sacha.  

 Su estrategia de venta que aplicó era la visita a los clientes en el lugar de 

destino, dándose a conocer por el marketing de boca a boca y referidos que logró 

mantener a sus clientes hasta el momento. La única tecnología 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 último 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 intención y dirección; en si lo canaliza en una 

planificación estratégica bajo directrices como la constancia y el ímpetu que forjo 

para cumplir su objetivo.  

Su forma de fidelizar a los clientes chinos es brindándole la confianzaen todo 

momento y a la hora que necesiten. El joven emprendedor usa estrategias de ventas 

como los canales de comunicación de chat, video llamada QQ; una aplicación 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 incrementaría sus ventas.  

Resultados Cuantitativos. 

 La forma de obtener los resultados fue mediante Google Docs, un programa 

gratuito basado en Web para crear documentos en línea con la posibilidad de 

colaborar en grupo.Cada una de las preguntas fueron planteadas con el objetivo de 
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recabar información  en cuanto al emprendimiento en Guayaquil.Podemos determinar 

que el grupo guayaquileño de 36 años en adelante presenta una tendencia creciente en 

emprender un negocio, el problema se presenta en la falta de capital, es allí donde el 

Gobierno debería dar incentivos para impulsar este proceso. En cuanto a las 

tecnologías más representativas en forma creciente son las Redes Sociales, donde 

encabeza el Facebook y Whatsapp, por lo consiguiente podemos concluir que una red 

social si incrementaría las ventas en los negocios de emprendimiento. 

 

 

 

 

 

 

Figura1: Gráfico de edades de los guayaquileños 
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Figura 2: Gráfico de emprendimiento de un negocio, podemos determinar que la 

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

 .

 

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

falta de capital. 
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Figura 4: Gráfico de incentivos al emprendedor, tiene una tendencia con el 92 % 

positivamente que los guayaquileños obteniendo incentivos emprenderían un plan de 

negocio. 

 

 

 

 

 

Figura 5: Gráfico de barras de tendencias en tecnologías,  de una manera positiva con 

69% las redes sociales ocupan un lugar importante como método de venta. 
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Figura 6: Gráfico de barras en redes sociales,  de una manera positiva con 70% la red 

social Facebook. 

 

 

Figura 7: Gráfico de ingresos por redes sociales. El público guayaquileño 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 Producción Interna Bruta, de los últimos cinco años; refleja las Industrias con 

más ingresos como la Manufactura, el Comercio, la Construcción, el Transporte y los 

Servicios sociales y de salud.Vemos que cada día 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 economía actual bajo cuatro parámetros: 

modelos de emprendimiento, liderazgo, motivación y aporte del sector público o 

privado donde debería estar respaldado por la innovación y la tecnología ya que es el 

combustible principal para un negocio exitoso.(Ibarra, 2007)(Gatewood & Shaver, 

2002)(Mundial, 2013) 

Elemprendedor, hoy más que nunca necesita una interacción directa con el 

consumidor y con el avance de las nuevas tecnologías de información, la 

comunicación 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 decisión de compra; basándose en las experiencias u 

opiniones de terceros es el nuevo SCRM. Podemos concluir que un SCRM si es una 
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elección acertada del emprendedor como estrategia de ventas en un negocio de Pymes 

porque un 96 % afirma que las redes sociales coadyuva como herramienta 

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