oclales ¢
nizaciones

iones
de

as
(S







Hootsuite: LTIMETER

Mantener las redes sociales exclusivamente
dentro del marketing hace que pierdan su
mayor valor.

Hootsuite se asoci6 con Altimeter Group para cuantificar mejor
como las organizaciones sofisticadas utilizan las redes sociales
para profundizar las relaciones con los clientes, aumentar el
valor de la marca y la eficiencia de los medios y acelerar una
transformacion digital mds amplia. Encuestamos a 2162 espe-
cialistas en marketing y realizamos entrevistas en profundidad
con lideres que trabajan en grandes organizaciones empresa-
riales con estrategias complejas de redes sociales, respondiendo
a tres preguntas criticas.

«  {Quélogran las organizaciones cuando amplian el uso de las redes sociales
mas alla de los departamentos de marketing y comunicaciones?

« ;Como impactan las redes sociales en las relaciones con los clientes,
empleados, socios, accionistas y la comunidad?

« A medida que las organizaciones amplian el uso de las redes sociales
para influir en estas relaciones, ;como alcanzan objetivos de transfor-
macién mas amplios?

Este informe te ayudara a que toda tu organizacion hable el mismo idioma
ala hora de tratar el tipo de resultados comerciales que las redes sociales
pueden ayudar a lograr, ofreciendo un camino respaldado por la evidencia
que puedes seguir para poner las redes sociales a trabajar en las funciones
de marketing, ventas y recursos humanos.
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Resumen ejecutivo

Ellugar que ocupan las redes sociales en el mix de marke-
ting esta bien definido. Estas captan en la actualidad
entre el 13y el 24% del total del presupuesto de market-
ing.! Sin embargo, los ejecutivos suelen subestimar el
valor transformador, econdmico y cultural de las redes
sociales. Entender el verdadero valor y el potencial de

las redes sociales se ha vuelto ain mas imprescindible,
conforme las organizaciones buscan nuevas posibilidades
en una economia pospandemia.

Segln Deloitte?, el 77% de los CEO afirman que las
iniciativas relacionadas con la transformacion digital se
han acelerado de forma significativa; y un 70% priorizan
los cambios en el comportamiento de los clientes como el
factor mas importante que marca su rumbo futuro. Ahora,
cuando las organizaciones buscan reinventar sus modelos
de negocio y adaptarse rapidamente a formas mas
digitales de conectar con clientes y empleados, las redes
sociales deben jugar un papel vital en préximos afios.

Nuestro estudio reveld que las organizaciones maduras
usan las redes sociales para lograr amplios beneficios
generales en todos los dmbitos de la organizacién,
mientras que las organizaciones rezagadas aun siguen
percibiendo las redes sociales principalmente como una
herramienta de comunicacion y un canal de marketing.

En este estudio, ayudamos a cuantificar los beneficios
econdmicos del rol de las redes sociales a la hora de
contribuir a la transformacidn organizativa, descubrir
como las organizaciones maduras estan captando

mas valor y eficiencia y entender mejor cdmo las redes
sociales hacen de catalizador para introducir cambios en
la cultura digital.

Para poder desarrollar plenamente el valor de las redes
sociales, las organizaciones deberian:

Aprovechar la capacidad tnica de las redes sociales para desarrollary
profundizar en las relaciones entre los diversos actores. Las organizaciones

han sido testigos durante las crisis recientes (desde la pandemia global hasta la

incertidumbre econdmica, pasando por el movimiento por la justicia social) de

como las redes sociales pueden mantener, e incluso fortalecer, las relaciones. La

necesidad de una mayor velocidad y de obtener datos en tiempo real ha promovido

el papel de las redes sociales a la hora de estar conectados, no solo con los clientes,

sino también con empleados, socios y la comunidad.

Materializar y ampliar la capacidad de las redes sociales para aumentar

la eficiencia y agregar valor mas alla del marketing y las comunicaciones.

Aunque el foco de las redes sociales en los clientes es de sobra conocido, su

efecto también se esta extendiendo a toda la organizacidn. Mas concretamente,

el employee advocacy genera un mayor valor relacionado con la salud de las

marcasy el compromiso de los empleados; pero también mejora la eficiencia en
distintos departamentos, desde ventas a recursos humanos.

Aprovechar la estructura y los procesos organizativos para catalizar la

transformacion digital. La expansion de las redes sociales a toda la organizacion

contribuye a la transformacion digital, desde los ejecutivos al resto de la

organizacion, sobre todo con el employee advocacy. Los programas de redes

sociales utilizados por un amplio espectro de empleados y funciones de negocio

mejoran las capacidades de los empleados, generan valor y nuevas eficiencias y

educan a los lideres. Les hacen hablary los alinean alrededor de una estrategia

digital integral.

1 The CMO Survey. Covid-19 and the State of Marketing. 2020.
2 Deloitte. Fortune/Deloitte CEO Survey. 2020.
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las redes sociales




LAS REDES SOCIALES EXISTEN CONMIO HERRAMIENTA
TECNOLOGICA Y EMPRESARIAL DESDE HACE CASI DOS
DECADAS. Han ido evolucionando desde los primeros formatos,
como blogs y foros, a plataformas de video enfocadas al mévil,
como TikTok. Aunque las organizaciones que adoptan las redes
sociales se habian centrado hasta ahora en la interaccion de
sus clientes, su papel ha madurado hasta convertirse en algo
fundamental para casi cualquier campaia de marketing y
comunicacion. Las redes sociales han evolucionado y ya son
principalmente un canal de medios orientado a lograr alcance,
sobre todo después de haberse comprobado la efectividad de
la publicidad de pago en estos canales.

Durante este tiempo, hemos perdido de vista uno de los principales atributos
de las redes sociales: su capacidad para captar la atencién, iniciar una
conversacion y desarrollar una relacién. Segun nuestro estudio, centrarse

en el poder de las relaciones generadas en las redes sociales conduce a una
mayor salud de la marca y una mayor interaccion de los empleados en todos
los canales, no solo en las redes sociales.

Nuestro estudio adopt6 un enfoque amplio de las relaciones para incluir

los distintos actores que son necesarios para tener éxito con los negocios,
clientes, empleados, socios, accionistas y la comunidad en su conjunto. Es
obvio que las relaciones pueden cambiar rapidamente y puede no ser facil pre-
decirlas. Deben cuidarse y se debe entender que estas conllevan un beneficio
mutuo. Eventos como los ciclos econdmicos o los desastres naturales ponen a
prueba la fortaleza de las relaciones.

Como plataforma digital disefiada de forma especifica alrededor del objetivo
de conectar a las personas, las redes sociales ocupan un lugar privilegiado
para ayudar a las organizaciones a responder rapidamente ante los cambios

y aincrementar la resiliencia de las relaciones. En nuestro estudio, llevado

a cabo durante la pandemia global de la COVID-19, observamos esto: los
usuarios maduros de redes sociales aumentaron su inversion de publicidad en
redes sociales; experimentaron un incremento en el sentimiento de marca; y
siguieron conectados con actores diversos a través de las redes sociales.
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Las organizaciones maduras llevan el valor de
las redes sociales mas alla de las relaciones con
los clientes

Como era de esperar, los clientes y las comunidades son las principales
audiencias de los programas de redes sociales de las organizaciones.
También observamos que los usuarios de Hootsuite eran mas propensos

a disponer de programas en redes sociales con mas actores involucrados
que los usuarios que no tenian Hootsuite. También han avanzado mucho
los empleados y proveedores/socios. Los programas para accionistas estan
menos desarrollados, principalmente por cuestiones regulatorias.

En SODEXO, una empresa de gestion de instalaciones y servicios de catering
global, dirigirse a diversos actores con una Unica estrategia en redes sociales
es una pieza clave de su estrategia. Las redes sociales de SODEXO las lleva

el equipo de comunicaciones, que es responsable del liderazgo de opinion
externo, asi como de la interaccién de los empleados en redes sociales a
través de Hootsuite Amplify.

Las organizaciones maduras extienden las redes sociales a las partes
interesadas mas alla de los clientes. Esto es particularmente cierto para
las organizaciones que usan Hootsuite.

. Usuarios de Hootsuite No usuarios de Hootsuite

80%

Clientes

Nuestra 65
comunidad

31%

Empleados

Contamos con programas
Proveedores/ 23% detr)aledes sociales (de

R publicaciones, interac-
Socios ciones o escucha) para
las siguientes audiencias
principales: (Por favor,
15% seleccione todas las que
correspondan)
n=1887

Accionistas
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”En nuestras comunicaciones empleamos una estrategia de 360 grados”,
explica Kim Beddard-Fontaine, vicepresidente senior de comunicacion digital y
de empleados de SODEXO. “No hay una separacion entre interno y externo”.

El negocio de SODEXO se basa en contratos largos y complejos y algunas de sus
campaifias se han desarrollado para centrarse en una Unica expectativa de gran
valor. La empresa realizé recientemente una campafia en redes sociales dirigida

principalmente a ejecutivos de nivel C de una Unica organizacion a través de

publicaciones en redes sociales acerca del compromiso de SODEXO con la

responsabilidad social corporativa. Para ampliar el alcance de la campaiia, el

equipo la promociond con publicaciones de pago en redes sociales, mientras

que los empleados con conexiones con ejecutivos compartian contenido de

la campafia a través de Hootsuite Amplify en sus redes sociales personales.

SODEXO confirmd que varios de estos ejecutivos leyeron e interactuaron con

la publicacién, lo que acabé jugando un papel significativo a la hora de hacerse

con el contrato.

Las organizaciones maduras eran mas propensas a estar
de acuerdo con que las redes sociales generan relaciones
soélidas que benefician a la empresa

Segment
immature

Segment
mature

67%

Nuestro uso de las redes
sociales ha construido
relaciones que han
beneficiado a nuestro
negocio.

n:2162, excluye “n/a”

¢CUAL ES LA MADUREZ DE TU ORGANIZACION EN LAS REDES SOCIALES?

En nuestro estudio, usamos la Evaluacion de
madurez en redes sociales de Hootsuite para definir
a las organizaciones maduras frente a las inmaduras.
Esta evaluacion es un analisis comparativo de

mas de 1000 organizaciones empresariales de 12
industrias y cubre todos los aspectos acerca de
como las organizaciones usan las redes sociales para

generar valor de negocio, incluidas: las practicas de

atribucion; el uso de datos de las redes sociales en
el disefio de la trayectoria de cliente; la integracion

de datos de redes sociales en los sistemas CRM; el
employee advocacy; el paid media y las estrategias
de influencers; y los programas educativos para
empleados.

Puedes completar una evaluacién de la madurez
en redes sociales de tu organizacién aqui:
hootsuite.valuestoryapp.com/Hootsuite
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Para profundizar en las relaciones necesitas
interacciones sostenidas en el tiempo

Aunque mas de la mitad de los encuestados (64%) afirmaron estar de acuerdo
con la frase: “Nuestro uso de las redes sociales ha forjado relaciones sélidas
que han beneficiado a nuestras empresas”, existe una diferencia significativa
entre organizaciones maduras y menos maduras, siendo los usuarios
maduros 1,8 veces mas propensos a generar relaciones sélidas.

Para entender mejor por qué esto es asi, las entrevistas en profundidad reve-
laron que las relaciones se desarrollan mediante interacciones sostenidas que
conducen a conversaciones en distintos canales, no solo en las redes sociales.

Por ejemplo, en Amway, un productor global de productos de consumo que
se venden en millones de distribuidores independientes, la organizacién
usa las redes sociales para reconocery dirigirse a sus distribuidores. Una de
las actividades diarias es amplificar una publicacién del distribuidor en las
propias redes sociales de Amway. “Es como cuando Taylor Swift se dirige a
un fan”, afirma Brad Van Houte, director de estrategia en redes en Amway.
“Demuestra que escuchamos. Demuestra que sabes que te tenemos en
cuenta, que tus esfuerzos se ven recompensados”.

Las relaciones se desarrollan
con compromisos sostenidos
en el tiempo que conducen a
conversaciones a través de
multiples canales, no solo en
las redes sociales.

En Avidia Bank, un banco comunitario con sede en Hudson, Massachusetts,
el equipo de redes sociales ve las redes como una oportunidad para
entender mejor a los clientes. “Las redes sociales abren ese canal de
comunicacidn y se convierten en una conversacion”, explica Janel Maysonet,
CMO de Avidia Bank. “Todo consiste en conocer al cliente”. El equipo de
redes sociales supervisa los canales de redes sociales para ver las menciones
y opiniones y responde en un plazo de 24 horas. El equipo también esta
lanzando un nuevo sistema de gestion de relaciones con los clientes (CRM)
que les permitira contactar rapidamente con estos y hacer un seguimiento
cuando vean que hay una opinidén negativa o una publicacién critica en las
redes sociales.
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La salud de la marca mejora con las redes
sociales y el employee advocacy

La salud de marca de las organizaciones refleja fielmente su habilidad para
generar relaciones profundasy sélidas con los clientes. El 84% de las orga-
nizaciones maduras observaron un éxito significativo a la hora de mejorar
los parametros fundamentales de la salud de marca, como la relevancia y el
sentimiento positivo.

En Ochsner Health, un proveedor de asistencia sanitaria con sede en
Louisiana, uno de los objetivos fundamentales de las redes sociales es

dar a conocer la marca a través de la innovacion, al tiempo que también

se humaniza a la empresa para combatir cualquier percepcidn de que es
“demasiado grande para que le importe”. Ochsner usa la integracion de
Talkwalker en Hootsuite para seguir las opiniones en las redes sociales, asi
como para supervisar las menciones, con objeto de lograr salud de marcay
una mitigacion de los riesgos.

Las marcas maduras tienen mas éxito a la hora de mejorar
la salud de la marca

“Nuestro uso de las redes
sociales ha mejorado
Segmento 84% nuestras mediciones de
maduro salud de marca clave (p.
ej., relevancia, sentimiento
positivo, share of voice, valor

Segmento de marca, etc.)” (porcentaje
inmaduro que esta de acuerdo)
n=2162

Un employee advocacy maduro mejora la salud de la marca

Nuestro programa de
employee advocacy
Segmento 31 A enredessociales ha
maduro mostrado mejora en: salud
de la marca (porcentaje
que selecciond salud de la

Segmento marca de entre otras cinco
inmaduro opciones)
n=2162
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El employee advocacy también tiene un impacto significativo en la salud de
la marca, principalmente si los ejecutivos estan comprometidos. Un tercio de
las organizaciones maduras informé de una mejora en la salud de la marca
debido al apoyo por parte de los empleados.

Por ejemplo, en Saint-Gobain, una multinacional francesa que produce
materiales de construccion de diferentes calidades, con sede en las afueras
de Paris, el equipo de redes sociales construy6 una sélida comunidad en
Instagram alrededor de los amantes de la arquitectura publicando videos
sobre su trabajo en el campo y las donaciones de la comunidad durante

la crisis de la Covid-19. Los empleados amplificaron esas publicaciones y
los ejecutivos también involucraron a los seguidores al hacer preguntas
que demostraron su interés en tener una conversacion. Al hacer preguntas
que demostraban su interés, los ejecutivos se comprometieron con los

seguidores y ayudaron a Saint-Gobain a cambiar su reputacién de ser

reservado en sus operaciones a centrarse en la innovacién.

o~
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Una atribucion e integracion de sistemas débil impide el desarrollo de
relaciones con los clientes

Aungque las redes sociales crean relaciones beneficio- organizaciones B2C eran mas propensas a dar valor a las
sas, solo el 46% de todos los encuestados estan de relaciones desarrolladas a través de las redes sociales, con
acuerdo con la siguiente afirmacion: “Consideramos un 51% de los encuestados de B2C mostrando su acuerdo,
anuestros seguidores en redes sociales clientes mas frente a un 37% de encuestados B2B.

valiosos que aquellos con los que no interactuamos”. Las

A las organizaciones B2B y B2C les cuesta atribuir valor a las
interacciones en redes sociale

Porcentaje que estd de acuerdo con la afirmacion: “Los sequidores de nuestras redes sociales
son clientes mas valiosos que aquellos con los que no interactuamos”.

B2C 51%

(En qué medida esta de

B2B acuerdo o en desacuerdo con
la siguiente afirmacién?
Nuestros seguidores en las
redes sociales son clientes
mas valiosos que aquellos con
Ambos

los que no interactuamos.
n=2126

Es facil involucrar a las audiencias, pero la mayoria de las organizaciones no confian en que
realmente estén llegando a los clientes debido a la falta de integraciones con su CRM y andlisis
mds profundos necesarios para vincular el compromiso con la identificacion del cliente.

Uno de los motivos principales para ello es que solo el 28% de todos los
encuestados creen que cuentan con practicas en redes sociales maduras a la
hora de atribuir valor a los resultados empresariales obtenidos a través de las
redes sociales. Y solo un 10% piensa que cuenta con practicas maduras a la
hora de integrar los datos de las redes sociales en sistemas de empresa, como
Adobe, Marketo o Salesforce.

Sin embargo, varias de las organizaciones encuestadas en este estudio
compartian que estaban intentando solucionar esta carencias integrando

sus actividades en redes sociales con sus plataformas CRM. Terry Coniglio,
director de estrategia de contenido de la universidad estatal de Georgia
reconocia esta necesidad afirmando lo siguiente: “Sin trasladar todas y cada
una de estas interacciones a una especie de base de datos, es dificil atribuirlas
mas adelante a otros comportamientos, como donaciones o solicitudes”. La
universidad estatal de Georgia integra los datos de interacciones de Hootsuite
en Salesforce para conectar las interacciones en redes sociales con otras activi-
dades, independientemente de si un futuro alumno interactta en personaoc a
través del teléfono o el chat tras una interaccién en redes sociales.
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Acciones principales a llevar a cabo

Informa de tu estrategia con el social listening
La escucha activa de conversaciones y opiniones para
cada uno de los interlocutores principales (clientes,
empleados, socios, inversores y la comunidad) constituye
un elemento esencial de una estrategia de redes sociales
eficaz, lo que te proporciona informacion en tiempo real
de los cambios de tendencia, las opiniones de los consu-
midores, inteligencia competitiva y posibles riesgos para la
reputacion de la marca.

Los mejores programas de escucha social son los que
tienen un fin, es decir, tienen objetivos especificos
fijados, como entender a un segmento de clientes
especifico. También te dan margen para descubrir
informacidn que quiza no buscabas. Date ese margen
para descubrirla, pero fundamentalmente, formate

una imagen de la relacién que deseas tener con cada
uno de esos interlocutores principales, un perfil de qué
necesitan, y un programa de contenido y medicion para
hacer un seguimiento de los logros de esos objetivos con
respecto a las distintas relaciones.

Integra los datos de los distintos canales
para esbozar el recorrido del cliente

Una de las razones principales por las que aquellos que
usan las redes sociales obtienen mejores resultados

que los que no las usan es que entienden quiénes son
sus interlocutores principales. Entender como, donde

y cuando interactuar con varios de estos interlocutores
principales precisa tener claro qué motiva a cada uno de
ellos, qué necesitan y como puedes ayudarles a lograr sus
propios objetivos. Todo empieza creando y comunicando
propuestas de valor sélidas, y reforzéndolas a continua-
cion a través de la accion.

Para lograrlo, crea perfiles o personas para aquellos
medios que integran datos e informacion de canales de
marketing (incluidas las redes sociales), CRM y el resto
de fuentes que usas para entender los comportamientos
que conducen a la accién.
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A MEDIDA QUE LAS REDES SOCIALES VAN
REFORZANDO LAS RELACIONES, también generan
eficiencias operativas y contribuyen a lograr importantes
resultados empresariales. Mientras que la practica de
interactuar con los clientes es relativamente madura, la
interaccion con los empleados lo es menos, aunque nuestro
estudio descubrid beneficios significativos, tanto interna
como externamente, cuando los empleados usan las redes
sociales para promover su marca.

Las organizaciones con programas de redes sociales para empleados madu-
ros afirmaban tener numerosos beneficios, incluidos un mayor sentido de
conexién entre empleados, una mayor satisfaccion de los clientes y una mejor
salud de marca.

Las redes sociales también forman parte de un ecosistema digital mas amplio
que ofrece eficiencias esenciales. La combinacion de las redes sociales con
otras practicas digitales aumenta la eficiencia de las camparias de marketing
amplificando el impacto de otros canales digitales, como sitios web'y
marketing por email. Desde la perspectiva de las ventas, nuestro estudio
mostrd que el uso de las redes sociales aumentd la diferenciacién de marcay
la calidad de las oportunidades de venta, al tiempo que redujo los costes de
adquisicién de clientes.

Impulsar el valor de la marca

La salud de una marca es vital para el valor de la organizacion; y el 70%

de los encuestados esta de acuerdo en que el uso de las redes sociales

ha mejorado la salud de la marca. De entre aquellas organizaciones que
autorizan a los empleados a publicar contenido de la empresa a través de
un programa de employee advocacy, aquellas con un uso maduro de las
redes sociales eran 2,3 veces mas propensas a afirmar que su programa de
employee advocacy mostraba una mejora en la salud de la marca, lo que
hacia que fuera un complemento rentable con respecto a otras medidas de
creacion de marca.

Los usuarios maduros tenian también tres veces mas probabilidades de afir-
mar que habian mejorado el sentimiento de la marca durante la pandemia
de la COVID-19, demostrando la resiliencia necesaria para capear ciclos
econdmicos. En un entorno de confinamientos, incertidumbre econémicay
malestar social, el uso de las redes sociales ha aumentado drasticamente,
al buscar los ciudadanos nuevas formas digitales de trabajar, comprar,
relajarse, conectary abogar por el cambio. Durante este periodo, las marcas
maduras, con un social listening consolidado, analisis y programas de
advocacy, pudieron responder rapidamente a cambios en el sentimiento

de los consumidores, acelerar la toma de decisiones estratégicas y ofrecer
contenido relevante y adecuado a sus audiencias.
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Aumentar el alcance en las redes sociales y la
eficiencia del marketing

La combinacidn de las grandes audiencias, las capacidades de targeting
avanzadasy la rentabilidad de las redes sociales hace que se trate de un canal
muy eficiente para llegar tanto a clientes nuevos como actuales. Mapfre, una
empresa de seguros global, usa andlisis de redes sociales para intentar entender
en qué piensany qué consideran las personas para poder hacer un mejor
targeting y personalizacion de campafias de marketing. En algunos paises, los
Unicos medios en los que Mapfre invierte son las redes sociales, porque no son
carasy tienen un target.

718

Las redes sociales nos

permitieron llegar a
0 posibles clientes de forma
; /O mas eficiente que otros
q

medios

Las redes sociales nos
ayudan a mejorar la
eficiencia de otros medios
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El employee advocacy aumenta la interaccion
de los empleados

En aquellas organizaciones con un programa de employee advocacy, el
beneficio mas significativo que observaron el 28% de los encuestados fue

un incremento del alcance de los mensajes sin utilizar social ads. Incluso en
aquellos casos en los que los empleados no comparten publicaciones en sus
canales de redes sociales personales, ver publicaciones sobre sus compafieros
y la empresa les conectd mas con la organizacion y reportaron un 28% de
incremento en interaccion entre los empleados.

El programa de employee advocacy de Ochsner Health System cuenta con
300 embajadores de marca, con una tasa de adopcién del 40% gracias a
un contenido atractivo que recientemente incluyd una serie de “Diarios de
héroes COVID”, asi como un video en el que el CEO anunciaba guarderias
gratuitas para los profesionales de la salud. “Hay historias de las que se
sienten orgullosos”, explica Alexandra Gaudin, supervisora de contenidos
digitales de Ochsner Health. “Nuestros embajadores de marca, que se
sienten orgullosos de trabajar para una empresa que ha puesto en marcha
esa iniciativa, se sintieron identificados con esas historias”.

Los programas de apoyo de los empleados impulsan
mejores en el alcance y la salud de la marca

Las organizaciones reportaron mejores en las siguientes dreas:

Incremento del alcance
de nuestros mensajes sin
utilizar social media ads

Salud de la marca 25%

Interaccion de los emplea-
dos, como entender la 22 %
direccion de la compaiiia

Satisfaccion
del cliente

Nuestro programa de
Contratacion employee advocacy en redes
sociales ha mostrado mejoras
en: (Por favor, seleccione todas
las que apliquen) Excluye
aquellas sin el programa de
employee advocacy
n=2153

Eficiencia de ventas
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En SODEXO, el programa de employee advocacy empezd con 250 ejecutivos
séniory logré un trafico sustancial, doblando la cifra de seguidores nuevos
en la pagina de LinkedIn de la empresa. En el proceso, descubrieron que los
que compartian mas y con mas frecuencia no contaban con el mayor nimero
de interacciones. “Los que compartian con menos frecuencia obtenian una
mayor interaccidn y generaban por tanto mas confianza frente a los que
mostraban un montdn de contenido en sus redes sociales”, explica Kim
Beddard-Fontaine, vicepresidenta sénior de comunicaciones digitales y de
empleados de SODEXO. Aquellos que usan las redes sociales deberian crear
incentivos para fomentar la calidad de las interacciones mas que la cantidad,
teniendo en cuenta las relaciones que cada persona desea desarrollar.

Uso de las redes sociales para aumentar las ventas

Mientras que cada vez resulta mas dificil y caro llegar a nuevos clientes, las

redes sociales proporcionan una plataforma para adquirir nuevos clientes a un
coste bajo. Los usuarios maduros de las redes sociales pueden atribuir mejor

las interacciones a actividades de ventas, proporcionando otro dato mas que
justifica la inversion en redes sociales. En conjunto, mientras que el 28% de
todos los encuestados informaron de que pueden atribuir valor a los resultados
empresariales procedentes de las redes sociales (como oportunidades de venta,
registros, donaciones, descargas y compras), los usuarios maduros afirmaron
1.5 veces mas que los inmaduros que habian hecho un seguimiento de las ventas
atribuidas parcialmente a las redes sociales.

El 58. EI 40+

de las organizaciones menos

de las organizaciones maduras estdn maduras estd de acuerdo en que
de acuerdo en que “han realizado un “han realizado un seguimiento de
seguimiento de las ventas que pueden las ventas que pueden atribuirse
atribuirse parcialmente a las redes sociales”, parcialmente a las redes sociales”.

n=2162, excluant “N/A”

En el Banco Avidia, los banqueros comerciales y los encargados de desarrollo
de negocio usan Hootsuite Amplify para desarrollar relaciones con clientes
potenciales. Cuando un cliente potencial interacciona con un articulo que un
empleado ha compartido en LinkedIn, el empleado puede contactarle para
compartir informacion sobre servicios bancarios empresariales. Esa proyeccion
fue especialmente importante con la COVID-19, que redujo de forma sustancial
las oportunidades de visitas presenciales.
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Gestionar y minimizar la disrupcion del
negocio durante una crisis

Las rapidas crisis de 2020 han demostrado la necesidad de contar con datos
en tiempo real y capacidad de reaccidn, areas en las que las redes sociales
destacan a la hora de ayudar a las empresas, no solo a seguir conectadas
con sus clientes y empleados, sino también a entender sus necesidades
cambiantes. El rol de las redes sociales en la comunicacidn en periodos de
crisis no podria ser mas vital de lo que lo es hoy en dia.

Mas de dos tercios de las organizaciones encuestadas compartieron que
la redes sociales les habian preparado para el impacto de la COVID-19
respecto a la disrupcidn del negocio, al mantener las relaciones con sus
clientes y audiencia a través de ellas.

Las redes sociales nos han ayudado a
prepararnos para el impacto de la COVID-
19 respecto a la disrupcion del negocio, al
mantener las relaciones con los clientes y la
audiencia a través de las redes sociales

En cada entrevista, las organizaciones compartieron que las redes sociales
han jugado un papel significativo a la hora de mantenerles actualizados y
conectarles con todos sus interlocutores durante la crisis de la COVID-19.
Terry Coniglio, director de estrategia de la universidad estatal de Georgia,
compartié que la comunidad acude con naturalidad a los canales de las
redes sociales para ver las novedades. “La COVID no se diferencia de
cualquier otra crisis, como una tormenta”, explica. “El primer lugar al que
acudes para ver las novedades son las redes sociales”.

De igual forma, el fabricante de materiales de construccion Saint-Gobain
echd mano de las redes sociales para mostrarse transparente sobre sus
operaciones empresariales, que mostraban cdmo sus equipos estaban
trabajando sobre el terreno en respuesta a la pandemia. Y SODEXO usé las
redes sociales para amplificar lo que sus clientes estaban compartiendo
en las redes sociales, principalmente publicaciones que destacabany
reconocian el apoyo de SODEXO a los trabajadores de primera linea de los
hospitales golpeados con especial dureza por la COVID-19.
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La mayoria de las organizaciones observaron un incremento de las inter-

accionesy, con una urgencia creciente por adoptar mas canales digitales,

muchos aumentaron su uso de la publicidad y los videos en las redes

sociales. Las organizaciones maduras observaron una mayor actividad y

lograron beneficios ain mayores, por ejemplo, las organizaciones maduras

tenian tres veces mas probabilidades de experimentar un mejor sentimiento

de marca que las organizaciones menos maduras.

Incremento de la interaccion

Aumento del uso del video (p. €]., Facebook
Live, contenido de video, etc.)

Mayor urgencia para adoptar
canales mas digitales

Mejores relaciones con
nuestros clientes/audiencia

Mejor uso de la publicidad
en redes sociales

Mejor sentimiento de marca

Mayor employee advocacy

Mayor uso de la automatizacién de la
interaccién con clientes (p. ej., chatbots)

Muchas organizaciones cambiaron sus actividades en
redes sociales en respuesta ala COVID-19

299

27%

51%

42,

41,

36%

Durante la pandemia de la COVID-19, hemos experimentado lo
siguiente: (Por favor, selecciona todas las que correspondan)

n=2126
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Acciones principales a llevar a cabo

Uso mas amplio a través del alineamiento
y la educacién

Para lograr eficiencias se requiere un conjunto de capacidades

y una colaboracion amplia entre equipos, especialmente entre
equipos que estan en contacto con actores fundamentales, como
clientes y empleados. Un uso mas amplio empieza con el consenso
y la alineacion del liderazgo, comenzando con una educacion que
haga que los beneficios de las redes sociales sean claros.

Una vez que se tiene ese conocimiento, para pasar a la accion
se requieren equipos bien orquestados. Para que los equipos
puedan trabajar juntos, crea un comité de direccion de
liderazgo que relina a los departamentos de comunicacion,
marketing, ventas, recursos humanos y otras funciones,
alineando el liderazgo con los objetivos en redes sociales y
creando una responsabilidad compartida para una estrategia
comun que los lideres puedan apoyar.

Medir el éxito en redes sociales en contexto
Recuerda que la fortaleza de las redes sociales consiste en unir
atu organizacion en torno a una interaccion actual con los
consumidores, no en intentar demostrar la supremacia de las
redes sociales sobre otros canales de marketing. Por ejemplo,
la medicién delimpacto del alcance de los empleados en redes
sociales requiere definir ese valor en comparacion con otros
métodos de marketing, como la publicidad.

Sino relacionas los datos de las redes sociales con otros canales,
no conoceras todo el impacto de largo alcance de las redes
sociales en las decisiones de compra de los consumidores. La
atribucién de los resultados de ventas requiere de técnicas de
seguimiento sofisticadas y se debe saber dénde aportan mas valor
las redes sociales dentro del embudo de ventas.

En lugar de intentar ser un héroe, sé un colaborador. Colabora con
equipos consolidados y respetados, como Paid Media, marketing
por correo electrénico y optimizacidn de sitios web. Aydales
alograr sus resultados empresariales y, a continuacion, haz un
seguimiento de como contribuyen las redes sociales.

Plan para la disrupcion

La pandemia de la COVID-19 ha supuesto una llamada de atencién
para muchas organizaciones, sobre todo para aquellas que
invierten menos y son menos maduras en sus practicas en redes
sociales. Por ejemplo, a las organizaciones que dependen de una
fuerza de venta sobre el terreno les ha costado que esos equipos
se muden rapidamente a plataformas digitales.

Hacer que equipos diversos estén mas preparados para lo digital
lleva su tiempo. Para reducir el riesgo, desarrolla un plan de
accién para la disrupcién que incluya una respuesta en redes
sociales como parte de tu planificacién general de continuidad
del negocio.
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Acelera la
transformacion digital
impulsando el cambio

organizativo a través

de las redes sociales




DURANTE ANOS, SEGUN EL ESTUDIO DE ALTIMETER,
el motivo principal por el que los proyectos de transformacion
digital fracasaban es que se centran principalmente en la
tecnologia “digital” y no lo suficiente en la “transformacion” de
la organizacion. Mientras que las redes sociales y Hootsuite se
perciben como soluciones tecnoldgicas, su valor mas profundo
radica en su capacidad para facilitar la transformacion cultural,
crucial para el éxito digital.

Las redes sociales llevan la voz y los comportamientos digitales de clientes y
empleados a un primer plano y ayudan al lider de la transformacion digital a
alinearse con sus necesidades de cambio y puntos débiles. Adoptar practicas
de redes sociales maduras es un paso mas hacia una transformacion digital
mas generalizada.

Las organizaciones maduras disponen de
programas de redes sociales en toda la organizacion

El poder transformador de las redes sociales surge de su adopcidn generalizada
en toda la organizacion. Mientras que puede que empiece en un primer
momento en marketing o comunicaciones, muchos usuarios maduros han visto
como otros departamentos usan las redes sociales. Como se esperaba, los
usuarios maduros observaron una adopcién mucho mayor en la organizacion
que los menos maduros.

Los usuarios mas maduros cuentan con programas en redes
sociales mas alla del marketing y las comunicaciones

Marketing Maduro

Relaciones Publicas/ Inmaduro
Comunicaciones

Ventas
Atencion al cliente
Recursos Humanos

1+D de productos

Relaciones
con accionistas
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Los ejecutivos de las redes sociales lideran la
transformacion digital

Uno de los impactos mas criticos de las redes sociales es que han hecho de
“ser digital” una experiencia personal para ejecutivos. Durante afios, muchos
ejecutivos han ignorado las redes sociales como herramienta empresarial,
pero muchos entrevistados compartieron que habian experimentado
recientemente un cambio de corriente en la forma en que los ejecutivos
percibian las redes sociales, siendo el impacto empresarial visible de las redes
sociales en comparacion con los principales objetivos del negocio un punto
de inflexion definitivo.

Para destacar a los proveedores de asistencia sanitaria a los pacientes,
Ochsner Health cred una serie de videos en los que salian proveedores de
asistencia sanitaria en conversaciones informales, usando a continuacién
anuncios de pago en redes sociales para promocionar la serie de videos.
Cuando la campafia acabé con un aumento considerable de citas programa-
das, los ejecutivos tomaron nota y aumentaron su inversion en redes sociales.

“Lo intangible que no se puede medir es la
confianza que se ha construido con nuestro

departamento”.

TERRY CONIGLIO
Directora de estrategia de contenido de la Universidad Estatal de Georgia

Varios de los entrevistados compartieron también que sus ejecutivos empezaban
a entender el poder de las redes sociales y el mundo digital porque habian
empezado a tener presencia en ambos. Revelaron que la herramienta de
employee advocacy de Hootsuite, Hootsuite Amplify, jugaba un papelimpor-
tante a la hora de ayudar a los ejecutivos a entender el valor de las redes sociales.

El equipo de redes sociales de la universidad estatal de Georgia empez6 con el
presidente y decanos en Hootsuite Amplify mostrandoles a sus colegas académi-
cos de otras instituciones como ser un influencer. Al ver la interaccion con sus
colegas, experimentaron una mayor apropiacion del proceso y se sintieron mas
involucrados en el mismo. Enseguida contaron con el equipo de redes sociales en
mas reuniones para consultarles acerca del uso estratégico de las redes sociales.
Como recordaba Terry Coniglio, directora de estrategia de la universidad estatal
de Georgia, “Lo intangible, lo que no se puede medir, es la confianza que se ha
generado en nuestro departamento”.
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La adopcion general de las redes sociales prepara a
las organizaciones para la transformacion digital

Laimplementacién de las redes sociales en las organizaciones crea una
alineacion entre departamentos, con iniciativas sociales que suelen implicar
a diversos departamentos, desde comunicaciones y marketing a ventasy
recursos humanos.

La amplia adopcidn de las redes sociales prepara a las organizaciones para la
estrategia multidisciplinaria necesaria para la transformacién digital; como ya
cuentan con comités directivos, grupos de trabajo e interaccion de empleados,
las organizaciones con practicas en redes sociales maduras pueden contribuir
mejor a los cambios organizativos necesarios para la transformacién digital.

El 66% de los encuestados estaban de acuerdo con la afirmacién siguiente:
“Nuestros programas de redes sociales han ayudado a preparar a nuestra
organizacion para una transformacién digital mas amplia”

La necesidad de una gobernanzay un proceso es una de las razones por las que
el 44% de los usuarios de Hootsuite piensan que invertir en Hootsuite les ha
ayudado a alinear a los accionistas alrededor de su estrategia digital. Y el 59%
de los usuarios de Hootsuite creian que la compaiiia fue esencial a la hora de
ayudarles a transformarse en una empresa inteligente digitalmente.

Una de las razones principales detras de esta creencia es la habilidad de
Hootsuite para adaptar sus soluciones a las necesidades y madurez de las
organizaciones con las que se asocia. “Hootsuite juega mas un papel de socio
que el de una plataforma”, explica Brad Van Houte, director de estrategia en
redes sociales de Amway. “Estan dispuestos a flexibilizar su plataforma de
forma exclusiva para nosotros. Se muestran abiertos y sinceros acerca de lo que
puedeny no pueden hacer. Y no nos bombardean con facturas por todo lo que
tenemos que hacer”.

1 00

esta de acuerdo

Nuestros programas de redes sociales han ayudado
a preparar a nuestra organizacion para una
transformacion digital mas amplia




La facilidad de uso estimula la adopcion digital

Para escalar la transformacion digital es necesario adoptar ampliamente
las practicas digitales, por lo que hacer que las redes sociales sean
accesibles para todos, desde vendedores a ejecutivos, mejorara su
participacién como ciudadanos digitales y creara un cambio de cultura
digital. La facilidad de uso es la razén principal por la que los usuarios de
Hootsuite decidieron adoptar la plataforma.

Varios de los entrevistados explicaron que apreciaban no solo la facilidad
de uso de la plataforma de Hootsuite, sino también la colaboracién con

la organizacion. “Hootsuite siempre ha sido nuestro socio”, afirma Terry
Coniglio, directora de contenido y estrategia de la universidad estatal de
Georgia. “Siempre que tengo un problema, sé que puedo coger el teléfono.
Siento que siempre he contado con un equipo que entiende nuestra
situacion, nuestros objetivos y lo que intentamos hacer”.

Los clientes de Hootsuite encontraron que invertir en , ,
. . . .. . Invertir en Hootsuite nos ha
Hootsuite creé una alineacion mejor con los actores ayudado a alinearnos mejor

con los actores con una
mayor colaboraciény una
comprension mas clara de
nuestra estrategia digital.
n=1942, excluye “No lo sé”,
usuarios de Hootsuite

En desacuerdo

Los usuarios de Hootsuite creen que Hootsuite es un socio
esencial en la transformacion digital

“Hootsuite es un socio esencial
alahoradeayudarami

organizacién a transformarse
599% 35 g

en una empresa inteligente
digitalmente”
n=2167, excludes “N/A”

. De acuerdo ‘ Neutral En desacuerdo
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Acciones principales a llevar a cabo

Empieza por el employee advocacy para avanzar
hacia una cultura digital

Las organizaciones que ya estan creando y publicando un gran
contenido a través de canales de comunicacion y marketing de
marca tienen la oportunidad de aumentar sustancialmente su
alcance y mejorar su credibilidad, permitiendo a sus empleados
compartir contenido con sus redes.

Los programas de employee advocacy eficaces han demostrado
ayudar a los empleados a sentirse mas conectados con la mision
de su empresa, pero no basta con proporcionar contenido y

una plataforma a los empleados. Como muchos consideran que
con el advocacy se cruza esa fina linea entre su vida personal y
profesional, la formacidn es fundamental para generar confianza
y apoyar a los empleados conforme su interaccién y uso del
advocacy van madurando. Aquellos programas con éxito que
proporcionan recursos a los empleados invierten en formacion,
supervision del cumplimiento y medicién del impacto.

Usa la experiencia en formacion de los equipos de
redes sociales para acelerar la transformacion digital

Los equipos de redes sociales que han lanzado programas de redes
sociales con éxito, sobre todo de employee advocacy y social selling,
entienden los cambios culturales y de competencias necesarios
para tener éxito a la hora de educar a los empleados.

Los programas de educacion en redes sociales pueden
proporcionar un gran punto de partida a la hora de contribuir a
las iniciativas de transformacidn digital mas generales, pero los
equipos deberian prepararse para redisefiar este curriculo, ya que
las redes sociales son solo un componente de una transformacion
digital mas amplia. Mediante el redisefio de los elementos mas
eficaces de esta formacion para incluir un curriculo mas holistico y
con una menor dependencia de la plataforma, el equipo de redes
sociales puede jugar un papel fundamental a la hora de mejorar
las competencias digitales de los empleados a través de una
educacién digital mas amplia.

Define el éxito para tu programa ejecutivo de redes
sociales

En lugar de usar solo ejecutivos para promover la marca o compar-
tir mensajes de marketing, los programas para ejecutivos en redes
sociales que tienen éxito se centran en oportunidades especificas
para ejecutivos que crean un cambio significativo y generan
resultados empresariales.

Ya sea para crear una organizacion mas social, ampliar el alcance
de un liderazgo consciente, conectar con clientes o atraer y retener
talento, la identificacion de objetivos especificos y mesurables para
tu programa ejecutivo en redes sociales te prepara para cuantificar
los resultados y demostrar tu éxito desde el principio.
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Las 5 razones principales por las que
los usuarios cambian a Hootsuite

Encontrar el socio adecuado es una parte importante de la

transformacion de la organizacién utilizando las redes sociales.
Preguntamos a los encuestados por qué cambiaron a Hootsuite
desde otra herramienta de gestion de redes sociales. Les dimos
10 opciones para elegir.
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Conclusiones

El uso extendido de las redes sociales dentro de las organizaciones

tiene beneficios mesurables inmediatos y sirve de preparacién para

una transformacion digital mas amplia. Los programas de redes sociales
desplegados para un amplio espectro de empleados y funciones de negocio
mejoran las capacidades de los empleados, generan nuevas eficiencias 'y
valory educan a los lideres porque les hacen hablar y los alinean alrededor
de una estrategia digital integral. Como herramienta madura multidisciplinar,
las redes sociales proporcionan una via eficaz para ampliar la transformacion
digital de las organizaciones.

Las organizaciones que alcanzan la madurez en redes sociales ven
beneficios atractivos. Las organizaciones que maduran mas alld de la
escuchay la publicacidn en redes sociales obtienen unos resultados
mucho mejores que las que no lo hacen. Por ejemplo, las organizaciones
maduras afirman tener una mejor salud de marca, mayores eficiencias
internas, resiliencia a la disrupcion y la capacidad para llegar a mas actores
esenciales, como clientes, empleados, socios, accionistas y la comunidad.

Las redes sociales tienen y siempre han tenido que ver con las personasy
las relaciones. Para maximizar su inversion en redes sociales, reconoce que
puedes hacer mucho mas para desarrollar y profundizar en las relaciones,
sobre todo en épocas turbulentas.
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Siguientes pasos

En este estudio, hemos analizado las distintas formas en las que las redes
sociales transforman las organizaciones. Use estas pautas en su camino hacia
la transformacion.

Escucha longitudinalmente

Las redes sociales pueden proporcionar muchisima informacion sobre

los colectivos necesarios que hacen que las organizaciones tengan éxito,
incluidos empleados, clientes, socios, accionistas y la comunidad en su
conjunto. Pero la mayor parte de la escucha se hace de forma puntual y cada
aspecto se considera de forma independiente. En vez de eso, escucha de
forma longitudinal para ver cémo la conversacion con clientes y empleados
individuales cambia con el tiempo para evaluar la salud de la relacion.

Comprométete a medir los resultados

La clave para medir la eficiencia es conectar los distintos resultados posibles
de las redes sociales. Por ejemplo, la medicién del alcance de los empleados
en redes sociales requiere definir ese valor en comparacién con otras
tacticas de marketing, como la publicidad. La atribucidn de los resultados
de ventas requiere de técnicas de seguimiento sofisticadas para generar el
conocimiento sobre dénde aportan mas valor las redes sociales dentro del
embudo de ventas.

Genera competencias y cultura digital con las redes sociales
El creciente uso de las redes sociales en distintos departamentos significa

que cada vez hay mas empleados que desarrollan las competencias digitales
necesarias para la transformacion. Para poder lograr que se alineen, es vital
educar a los lideres, preparandoles para una transformacion digital general

de tu organizacion. Para estar listo para la transformacion a todos los niveles,
céntrate en la educacion de empleados y de liderazgo.
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Metodologia

Altimeter y Hootsuite entrevistaron a lideres de nueve orga-
nizaciones y sondearon a 2162 encuestados sobre el usoy la
eficacia de las redes sociales en sus organizaciones. Los aspectos
destacados de la metodologia fueron, entre otros, los siguientes:

+ Entrevistamosy sondeamos a gestores y miembros de equipos
de redes sociales, asi como a los ejecutivos que supervisan las
redes sociales, para entender el alcance cambiante de estas.
Los gestores o miembros del equipo de redes sociales consti-
tuyeron el 71% de los encuestados.

+ Sondeamos a una gran variedad de organizaciones que
representaban a una diversidad geogréfica y distintos
tamafios organizativos. El 19% eran organizaciones con mas
de 1000 empleados; el 17% tenia entre 100-999 empleados;
el resto eran organizaciones con menos de 100 empleados.
Geograficamente, el 50% de los encuestados se encontraba en
América del Norte, el 20% en EMEA, el 9% en Asia Pacifico y el
17% contaba con operaciones globales.

+ Analizamos las diferencias entre los clientes de Hoosuite y
otros para entender el papel de la eleccidn de la herramienta a
la hora de lograr los objetivos de transformacion. Los clientes
de Hootsuite constituyeron el 64% de los encuestados, lo que
significa que usan al menos un producto de Hootsuite.

« Buscamos entender cdmo las organizaciones con practicas
maduras en redes sociales obtienen unos resultados distintos
a las que son menos maduras en su camino hacia la transfor-
macidn. El 67% de los encuestados se consideran usuarios de
redes sociales maduros.

Acerca de Hootsuite

Hootsuite es lider en gestion de redes sociales. Cuenta
con la confianza de mas de 18 millones de usuarios y

empleados de mas del 80% de las empresas de la lista
Fortune 1000. Nuestra experiencia, informacién sobre

Acerca de Altimeter y los autores

Altimeter, una compaiiia de Prophet, ayuda a los lideres a triunfar
proporcionando estudios y asesoria sobre como aprovechar las
tecnologias disruptivas. Nuestros analistas adoptan una estrate-
gia holistica, y alin asi pragmatica, para entender la interseccion
entre la tecnologiay el lado humano del negocio.

Charlene Li es fundadora y Senior Fellow en Altimeter, una com-

pafiia de Prophet. Es experta en transformacion digital, liderazgo,
experiencia de cliente y el futuro del trabajo. Es autora de seis
libros, incluido el bestseller de New York Times, Open Leadership,
y es coautora del libro aclamado por la critica, Groundswell. Su
altimo libro es el bestseller The Disruption Mindset. Charlene fue
nombrada uno de los 50 mejores lideres innovadores por Inc, y
una de las personas mas creativas en el mundo empresarial por
Fast Company. Charlene se gradu6 con magna cum laude por el
Harvard College y obtuvo su MBA en la Harvard Business School.

Ed Terpening es analista de la industria de Altimeter, una com-

pafiia de Prophet, que cubre la estrategia empresarial en redes
sociales y ventas digitales. Ed es un veterano de Silicon Valley que
lleva 35 afios a la vanguardia de la transformacion digital. Antes
de unirse a Altimeter, Ed fue vicepresidente de redes sociales de
Wells Fargo, donde liderd el primer blog y equipo de redes sociales
de uno de los principales bancos estadounidenses. Miembro
cofundador de SocialMedia.org, ha trabajado para Apple (que
sigue siendo su marca favorita), donde ha liderado el desarrollo de
herramientas de visualizacion de datos y almacenes de datos. En
Cisco Systems, gestiond su primera Intranet para toda la empresa,
la primera tienda de comercio electrénico y el desarrollo de Cisco.
com, uno de los primeros sitios web empresariales en ofrecer
servicio al cliente online.

clientes a escala y nuestro ecosistema colaborativo
ayudan a personas y organizaciones a tener éxito en las
redes sociales.

Para ver como Hootsuite puede ayudar a tu organizacion a tener
éxito con las redes sociales, visita hootsuite.com/es/enterprise
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