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Capítulo I

1. Marco Conceptual

1.1 Título del tema

La utilización de la red social LinkedIn como herramienta para la difusión

de los servicios de una firma de auditoría.

1.2 Antecedentes

Las redes sociales a través del mundo digital han logrado posicionarse entre

millones de usuarios alrededor del mundo. A lo largo de su desarrollo han

surgido diferentes redes sociales como MySpace, Facebook, Twitter, Orkut,

Hi5 y LinkedIn.

LinkedIn nació en 2002 creación de Reid Hoffman, cofundador de LinkedIn,

y se lanzó oficialmente el 5 de mayo de 2003. Actualmente es la mayor red

profesional con 300 millones de usuarios en más de 200 países y territorios

de todo el mundo.

A pesar del éxito de la red LinkedIn a nivel mundial, en Guatemala aún

existe desconocimiento de las funcionalidades que brinda para las

empresas, sobre todo para las que brindan servicios. Actualmente no existe

un antecedente sobre la investigación de cómo una firma de auditoría y

consultoría puede utilizar esta red como herramienta para dar a conocer sus

servicios y competencia y ese será el objetivo principal de esta

investigación.

Se puede mencionar como antecedente de investigación realizada en

Guatemala, la tesis elaborada por Oti Elizabeth Mejia Cruz en 2012 titulada

“Uso de las redes sociales como medio comercial (Facebook)” la cual

evidencia la tendencia de la utilización de las redes sociales como

herramientas para comercializar productos y servicios, en este caso a través

de Facebook.
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1.3 Justificación

Se vive en la era digital y las redes sociales han dado paso a la

comunicación 2.0, en la cual, los usuarios y consumidores han logrado

mayor interacción y protagonismo en todos los ámbitos sociales. Las redes

sociales han abierto una comunicación directa a las empresas con sus

consumidores haciendo que estas se conviertan en parte esencial dentro

de la realización de nuevos negocios. El objetivo de esta tesis es conocer y

establecer como la red social LinkedIn puede ser utilizada como

herramienta para la difusión de los servicios de una firma de auditoría y

consultoría; dando a conocer los beneficios, características y

funcionalidades sobre LinkedIn.

1.4 Planteamiento del problema

La Firma de auditoría y consultoría tiene más de 35 años de brindar

servicios de auditoría, servicios de procesamiento contable y de nómina o

BPO (Business Process Outsourcing), servicios de consultoría estrategia y

negocios, servicios de reclutamiento de personal a grandes, medianas y

pequeñas empresas. Pertenece a una firma internacional catalogada como

una de las cinco más importantes del mundo.

A nivel internacional la Firma está conformada por más de 57 mil

colaboradores, cuenta con aproximadamente 1,328 oficinas en 152 países

alrededor del mundo. En Guatemala esta Firma se integra en alrededor de

89 colaboradores.

A lo largo de su trayectoria en Guatemala, la Firma asumió un papel de

“despachador de mostrador”, por lo que la firma siempre esperó que las

empresas llegaran a buscar los servicios o que fueran por referencia a

través del “boca en boca”.

Debido a la globalización y las tendencias del mercado, las formas de hacer

negocios han cambiado. La Firma se ha visto en la necesidad de buscar e
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implementar herramientas contemporáneas y por lo tanto digitales para

alcanzar nuevos mercados así como para mantener el mercado que

actualmente tienen. Dentro de las herramientas que han decidido utilizar, se

encuentran las redes sociales como; Facebook, Twitter, Google Plus y

LinkedIn.

Por la naturaleza de los servicios que la Firma brinda, la red profesional

LinkedIn es una de las más apropiadas para impulsar y difundir los servicios,

dado que es una red profesional y en ella se encuentran las firmas más

grandes de auditoría y consultoría del mundo dando a conocer sus servicios

sin embargo, para aprovechar todos los beneficios que puede brindar

LinkedIn es importante conocer todas las ventajas, características e incluso

evaluar los riesgos y límites de la misma.

Dentro de la Firma no se conocen todos los beneficios que esta herramienta

provee y todas las personas que han decidido seguir el perfil de la Firma no

están obteniendo nada, por lo que se está desperdiciando la oportunidad de

crear nuevos negocios a través de una herramienta tan poderosa como las

redes sociales, en este caso de LinkedIn.

1.5 Alcances y límites

1.5.1 Objeto de estudio

Estudio de la red social LinkedIn como herramienta para la difusión de

los servicios de una firma de auditoría y consultoría.

1.5.2 Limitación geográfica

Población y muestra de la base de datos que incluye; clientes, prospectos

y seguidores de la página local de LinkedIn de la Firma de auditoría con

representación en Guatemala.



6

La utilización de la red social LinkedIn como herramienta para la difusión de los servicios de una Firma de auditoría.

1.5.3 Limitación de tiempo

Durante el periodo de abril a junio 2015.

1.5.4 Limitación institucional

Una de las cinco firmas de auditoría y consultoría más importantes a nivel

mundial con representación y ubicación en Ciudad de Guatemala.
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Capítulo II

2. Marco Teórico

2.1 La comunicación

La palabra comunicación proviene del latín communis que significa común.

Tanto el latín como los idiomas romances han conservado el especial

significado del término griego Koinoonia, que significa a la vez

comunicación y comunidad.

También en castellano el radical “común” es compartido por los términos

comunicación y comunidad. Ello indica, como punto etimológico, la

estrecha relación entre "comunicarse" y "estar en comunidad". En pocas

palabras, se "está en comunidad" porque "se pone algo en común" a través

de la "comunicación".

La Real Academia Española define comunicación como “Transmisión de

señales mediante un código común al emisor y al receptor”. (www.rae.es)

La comunicación es una de las condiciones absolutamente necesarias para

la existencia social. Ninguna actividad puede realizarse sin comunicación.

Comunicar es transmitir significados y compartirlos. (Barahona, 2006 p.9)

Antonio Pasquali (1979) afirma que la comunicación aparece en el instante

mismo en que la estructura social comienza a configurarse, justo como su

esencial ingrediente estructural, y que donde no hay comunicación no

puede formarse ninguna estructura social. Para Pasquali (1979) el término

comunicación debe reservarse a la interrelación humana, al intercambio de

mensajes entre hombres, sean cuales fueren los canales intermediarios

utilizados para facilitar la interrelación a distancia.

Luego de un gran esfuerzo de abstracción definitoria concluye

considerando a la comunicación de esta manera: "la relación comunitaria

humana consiste en la emisión-recepción de mensajes entre interlocutores
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en estado de total reciprocidad, siendo por ello un factor esencial de

convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la

sociabilidad del hombre". (Pasquali, 1979, p. 33-63)

2.1.1 Elementos de la comunicación

Toda comunicación tendrá algún efecto y está compuesta por una serie

de elementos denominados elementos de la comunicación. Este efecto

puede no ser siempre a favor del comunicador. La comunicación que

produce el efecto o resultado deseado es la comunicación eficaz. Es el

resultado de lo que el comunicador quiere.

La comunicación efectiva genera el efecto deseado, mantiene el efecto y

el efecto se incrementa. La comunicación efectiva sirve para el propósito

para el que se ha previsto o diseñado. El objetivo podría ser el de generar

acciones, informar, crear un entendimiento o comunicar una cierta idea

de comunicación, etc. La comunicación efectiva también asegura que la

distorsión del mensaje no tiene lugar durante el proceso de

comunicación.

Para que se realice el acto comunicativo es indispensable conjugar los

siguientes elementos básicos del proceso: Emisor, canal, mensaje,

código y receptor. (Barahona, 2006, p.11)

Los elementos de la comunicación son:

Emisor: es la fuente o idea de origen. Es quien elige los signos

adecuados para transmitir un mensaje; es decir los codifica para llevarlos

al receptor de la mejor manera. En esta investigación el emisor es la

Firma de auditoría y consultoría.

Mensaje: son las ideas que se comunicarán. Dentro de esta

investigación el mensaje es la descripción y de servicios, beneficios,

actividades, eventos, etc., de la Firma.
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Código: es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y

símbolos que el emisor utilizará su mensaje. El código que se utiliza en

la página de LinkedIn de la Firma es el idioma español sin embargo,

pueden existir algunos mensajes en inglés por ser una firma

internacional.

Canal: el canal debe ser capaz de transmitir el mensaje de una parte a

otra sin cambiar el contenido del mensaje. Es la ruta de la comunicación

del emisor al receptor. Se considera la red social LinkedIn como el canal

principal para esta investigación.

Receptor: es quien recibe la comunicación. Realiza un proceso inverso

al del emisor, ya que en él está el descifrar e interpretar lo que el emisor

quiere dar a conocer. Por lo anterior, los receptores dentro de esta

investigación son todos los seguidores de la página en LinkedIn de la

Firma, prospectos y clientes actuales.

Retroalimentación: es el paso final en el proceso de comunicación. Este

paso transmite al transmisor que el mensaje se entiende por el receptor.

El receptor brinda una respuesta adecuada a la primera comunicación

basándose en el canal y la envía al transmisor del mensaje original. La

retroalimentación se basa en la interacción que tienen los usuarios de

LinkedIn en relación a las publicaciones que la Firma realiza a través de

la red social.
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2.1.2 Esquema de comunicación

2.1.3 La comunicación interna

Es el conjunto de mensajes y acciones de comunicación elaboradas de

forma consciente y voluntaria para relacionarse con los públicos de la

organización, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y

diferenciada sobre las características de la organización, sobre sus

productos y/o servicios y sobre sus actividades. (Caprioti, 2009, p. 39)

Los autores Brandolini y Gonzalez (2009) p.28 definen la comunicación

interna como una herramienta o una técnica de gestión, donde el objetivo

primordial es la eficacia en la recepción y comprensión del mensaje.

2.1.4 La comunicación externa

La comunicación externa es, como su nombre lo indica aquella que la

organización establece con los públicos externos, es decir, se trata de la

interrelación de los elementos constituyentes del entorno interno, con los
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que existen en el entorno externo, de manera particular, o de manera

general, como la representación de un todo. (Saladrigas, 2006).

"El proceso que se establece entre la empresa y el conjunto de la opinión

pública, para informar sobre diversos aspectos de la vida empresarial,

que podrían afectar o ser de interés para la sociedad en general".

(Sánchez Mª Luisa, 2005)

La autora de comunicación y organización, Annie Bartoli, entiende la

comunicación externa como un proceso que consiste en vehicular

información o contenidos informativos desde la empresa u organización

empresarial hacia el conjunto de la opinión pública a través de los medios

de comunicación social. (Bartoli, A., 1992, p.71)
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2.2 La comunicación globalizada

La comunicación global es la habilidad de proveer información de acceso a

través de culturas utilizando el habla, la escucha o la escritura y la lectura.

Las habilidades de comunicación global son particularmente importantes

en el ambiente de los negocios, donde las barreras culturales y de idioma

pueden impactar la eficiencia.

“La Comunicación Global no tiende hacia una coherencia en la forma de

las comunicaciones sino hacia una coherencia de las políticas. Por esto la

comunicación es global cuando la gestión lo es: pregona lo que la empresa

dice silenciosamente con sus productos, su marketing, sus redes de

distribución, su arquitectura o su política social. Busca, no una armonía de

fachada, sino una estrecha correspondencia entre las decisiones de

gestión, la política financiera, industrial, de marketing y social y el discurso

que las da a conocer” (Weil, P. 1990, p.240)

El concepto de comunicación global puede entenderse como el impulso

evidente de controlar el pronunciamiento identificatorio tanto de las

declaraciones externas como las internas, esta idea sin lugar a dudas

requiere tomar en cuenta los recursos tecnológicos, los equipos y

herramientas existentes dentro de los procesos comunicacionales, que

podrían utilizarse como un modo de estructurar y controlar el discurso.

(Páez, 2015, p.1)
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2.3 La comunicación 2.0

La comunicación siempre ha movilizado al mundo y gracias a la tecnología

ha evolucionado; vivimos en una realidad donde la comunicación está

presente en cada soporte y estamos actualizados en instantes, y a esta

actualización en la que vivimos ahora la denominamos comunicación 2.0.

Existen varios conceptos sobre que es la comunicación 2.0, pero

básicamente podemos describirla como todas aquellas utilidades y

servicios de Internet que se sustentan en una base de datos, la cual puede

ser modificada por los usuarios del servicio, ya sea en su contenido, bien

en su forma de presentación, o en su contenido y forma conjuntamente.

En otras palabras, es la revolución de las redes sociales, donde el

protagonista es el consumidor, el cual ha pasado de ser un consumidor

pasivo receptor de comunicación a ser un consumidor activo generador de

contenidos propios; estamos ante una Web Social por excelencia.

Los mecanismos que la Web 2.0 pone a disposición de los usuarios, hace

que sea muy sencillo el subir contenidos en la red. Dichos mecanismos

permiten que una comunidad virtual genere y utilice su inteligencia

colectiva. Las actividades de esta colectividad se dividen en tres grupos: la

producción de contenidos (suma del trabajo de cada individuo), la

optimización de recursos (por ejemplo, a través del uso de RSS o links) y

el control del grupo (no existe una autoridad central, sino que es el propio

colectivo el que se gestiona).
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2.4 Las redes sociales

El término red proviene del latín rete, y se utiliza para definir a una

estructura que tiene un determinado patrón. Existen diversos tipos de

redes: informáticas, eléctricas, sociales.

Las redes sociales se pueden definir como estructuras en la cual miles de

usuarios mantienen y construyen diferentes tipos de relaciones, desde

amistosas, laborales hasta amorosas.

Las redes sociales son construcciones abstractas que el investigador define

de acuerdo al criterio que le interese; es decir, estas relaciones se

determinan por algún criterio subyacente, lo que permite identificar

estructuras sociales que generalmente no están formalmente definidas por

la sociedad y que de otra manera no serían identificables. (Lomnitz, 2002,

p.2)

Hoy en día los términos "red social" se utilizan para denominar a diferentes

sitios o páginas de Internet que ofrecen registrarse a las personas y

contactarse con infinidad de usuarios con el fin de compartir contenidos,

interactuar y crear comunidades sobre intereses similares: trabajo, lecturas,

juegos, amistad, relaciones amorosas, entre otros.

Por lo anterior las redes sociales se pueden definir como el conjunto de

personas, comunidades, entes u organizaciones que producen, reciben e

intercambian bienes o servicios sociales para su sostenimiento en un

esquema de desarrollo y bienestar esperado. Dicho bienestar es

mediatizado por los avances en el campo de la ciencia y la tecnología

producidos y ofrecidos en su valor social y mercantil a las personas o

grupos de ellas, en un territorio y en unas condiciones económicas sociales

determinadas. Estos intercambios se dan a nivel local regional, nacional,

internacional y global. (RevistaeSalud.com, 2008, p. 4).
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2.5 LinkedIn

LinkedIn nació en 2002 creación de Reid Hoffman, cofundador de LinkedIn,

y se lanzó oficialmente el 5 de mayo de 2003. Actualmente es la mayor red

profesional con 380 millones de usuarios en más de 200 países y territorios

de todo el mundo. (Ver en anexos infografía No. 1). La compañía tiene más

de 8,700 colaboradores a tiempo completo en 30 diferentes ciudades

alrededor del mundo.

La red está disponible en 24 idiomas; árabe, Inglés, chino simplificado,

chino tradicional, checo, danés, holandés, francés, alemán, indonesio,

italiano, japonés, coreano, malayo, noruego, polaco, portugués, rumano,

ruso, español, sueco, tagalo, tailandés y turco; y de acuerdo a estadísticas

publicadas por LinkedIn más de dos personas se inscriben cada segundo

a la red. (LinkedIn, 2015. https://press.linkedin.com/about-linkedin )

La misión de LinkedIn es muy sencilla: “Conectar a los profesionales del

mundo para ayudarles a aumentar su productividad y rendimiento”. Las

personas que se unen a LinkedIn obtienen acceso a personas, empleos

noticias, actualizaciones e información relacionada con el ámbito

profesional.

LinkedIn da la posibilidad a las empresas para que puedan tener un perfil

en el cual se puede escribir sobre su historia así como la descripción de

sus servicios y productos. Muchas empresas y usuarios han sacado

provecho de esta opción pues ahora pueden asociar sus perfiles a las

empresas.

LinkedIn maneja diferente tipos de cuenta para sus usuarios y estas varían

en precio de acuerdo al objetivo de la cuenta. Esta cuenta es llamada

Premium y ofrece cuatro enfoques diferentes, y en cada una se puede

obtener un mes gratis. (LinkedIn, 2015. https://goo.gl/sGJsLR )
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 Consigue el trabajo de tus sueños: brinda funcionalidades tales

como; mensajes directos a los técnicos de selección, aparecer como

un candidato destacado en las búsquedas, monitorear quien ha visto

tu perfil en los últimos 90 días y como lo encontraron y realizar una

comparación con otros candidato. El costo por obtener acceso a esta

cuenta es de USD 29.99 al mes.

 Amplía y fortalece tu red: esta cuenta da la posibilidad de contactar

hasta con 15 personas al mes a través de un mensaje directo,

permite una búsqueda avanzada para obtener mejores resultados,

permite conocer quien ha visto tu perfil durante los últimos 90 días y

como lo encontraron, búsqueda de perfiles ilimitada hasta los de 3er.

grado de conexión. El costo de esta cuenta es de USD 59.99 al mes.

 Encuentra oportunidades de venta: con esta cuenta los usuarios

podrán optar por contactar hasta 15 posibles contactos a través de

un mensaje directo, realizar búsquedas Premium para contactar con

personas responsables de tomar decisiones creando listas de

posibles contactos, recomendaciones de posibles clientes y

contactos guardados, monitorear quien ha visto tu perfil en los

últimos 90 días y como lo encontraron, búsqueda de perfiles ilimitada

hasta en 3er. grado, y obtener información de ventas en tiempo real

sobre sus cuentas y posibles clientes. El costo de esta cuenta es de

USD 79.99 al mes.

 Encuentra y contrata candidatos: cuenta ideal para el área de

recursos humanos. Da la posibilidad de contactar hasta 30 personas

a través de correo directo, también brinda plantillas para ahorrar

tiempo al momento de enviar los mensajes directos; brinda una

búsqueda avanzada para selección de personal, seguimiento

automático de candidatos y vacantes con proyectos; diseño
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específico para la selección de personal, monitoreo de quien ha visto

su perfil, búsqueda de perfiles ilimitada, contratación integrada.  El

costo de esta cuenta es de USD 119.95 al mes.
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2.6 Funcionalidades de LinkedIn

2.6.1 Páginas de empresa en LinkedIn

Las páginas de empresa en LinkedIn son adaptables a pequeñas o

grandes compañías. Estas ofrecen la posibilidad de mostrar un perfil

general de la empresa así como el listado de empleados de la misma,

siempre y cuando estas personas cuenten con un perfil en LinkedIn. Las

páginas de empresas son una ventana para incrementar valor a la marca,

llegar a nuevos prospectos y promocionar servicios profesionales a

través de contenidos de calidad.

Cuando una empresa decide crear una página de empresa lo más

importante es optimizarla y establecer objetivos corporativos, conocer las

principales características de esta herramienta ayudara a aprovechar de

mejor manera las ventajas que se pueden obtener.

En el caso específico de la Firma de auditoría y consultoría, ya cuenta

con una página en LinkedIn sin embargo, en recomendable que la Firma

dedique tiempo para optimizar el uso de la misma dirigiendo esfuerzos

en la creación de contenido de mayor calidad.

2.6.2 Elementos básicos de un perfil de empresa en LinkedIn

Seguir y compartir: el botón “seguir” que al presionarlo cambia a

“siguiente” esta opción permite a los usuarios tener acceso a las

novedades que la empresa comparta, estas aparecen dentro del timeline

de la red de ese usuario incluyendo ofertas de trabajo, nuevos productos

y servicios incluso nuevos empleados. Seguido del botón “seguir” hay

una flecha, la cual permite a los usuarios compartir la página de su

empresa con su actual red de contactos.

Revisión de estadísticas: aquí se encuentran dos opciones, análisis y

notificaciones. La pestaña “Análisis” da una visión general del
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comportamiento de la página. Genera estadísticas sobre las

actualizaciones que se realicen en la página, análisis sobre los

seguidores incluyendo la tendencia en cuanto a seguidores y un

comparativo con empresas similares o que están dentro de la red del

administrador. La pestaña “Notificaciones” brinda una visión general

sobre recomendaciones recibidas, comentarios obtenidos, artículos

compartidos y menciones en actualizaciones de otros usuarios.

Publicar novedades: En esta sección el administrador es donde publica

todas las novedades que la empresa desea comunicar a sus seguidores.

Esta opción permite adjuntar una fotografía. Al momento de realizar una

publicación esta puede ser personalizada únicamente para que sea

visible a personas que cumplan las características que a la empresa le

interesa y que están dentro de su red.

Descripción de la empresa: esta sección es muy importante, dentro de

la misma se debe establecer toda la información relevante y necesaria

sobre la empresa para los usuarios.

Actualizaciones de la página: esta sección se encuentra después de

la descripción de la empresa, los usuarios al entrar directamente a la

página de una empresa puede ver en forma de blog todas las

actualizaciones de la empresa. Para el administrador de la página esta

sección brinda breves estadísticas sobre cada publicación, estas

incluyen datos como impresiones, clics, interacciones y participación

durante el tiempo que ha estado publicada esa actualización. (Ver en

anexos Infografía No. 2).
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2.7 Características de LinkedIn para la difusión de los servicios de
una firma de auditoría

La clave del éxito en las páginas de empresas de LinkedIn, reside en la

publicación de información, noticias, informes y actualizaciones

relacionadas con la empresa y el sector en el cual opera, que resulten

relevantes para los profesionales interesados en ella y que generen

interacciones y conversaciones entre los seguidores de la marca.

LinkedIn puede ser utilizada como una herramienta de apoyo para dar a

conocer los servicios que la firma brinda. Por lo cual se realiza una lista de

las acciones que pueden tomarse en cuenta para la utilización de LinkedIn.

Actualizaciones de la página de empresa en LinkedIn: para que una

“página de empresa” logre tener impacto en su grupo objetivo, es

importante estar actualizando la misma. La presencia en las redes sociales

es muy importante en la actualidad, y la Firma debe siempre mantener su

imagen y posición internacional. Parte de las actualizaciones es recordarle

a la gente del porque decidieron seguirla. Por lo que las publicaciones

ayudarán a recordarle a todos porque deberían de seguir con la Firma,

provocar que las actualizaciones sean compartidas para que las personas

de otras redes de contactos puedan conocer más sobre lo que la Firma

puede ofrecerles. Dentro de las actualizaciones se debe compartir

contenido de valor como pueden ser actualizaciones del blog de la

empresa, debates del grupo de la empresa, novedades de los servicios,

beneficios de los servicios, problemáticas que los servicios de la Firma

resuelven, infografías sobre investigaciones que la Firma realice, entre

otros.

El tipo de publicaciones que se comparten generan diferente impacto, por

ejemplo las publicaciones que se presentan a continuación de la firma

internacional Deloitte.
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1. Publicación obtenida de LinkedIn el 21 de junio 2015, que busca la

opinión y el sentir de las personas, para comprender que es lo que

significa un impacto en sus vidas. Esta publicación obtuvo más de

390 recomendaciones y más de 20 comentarios en un día.
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2. Publicación informativa obtenida de LinkedIn el 22 de junio 2015,

obtuvo la recomendación de más de 180 personas y 0 comentarios

transcurridas 22 horas de su publicación.

Crear grupos de discusión: los grupos dentro de LinkedIn ayudan a las

empresas a mostrar de mejor manera el conocimiento del sector al que

pertenecen, por lo cual es de suma importancia que al momento de abrir

un grupo se tengan claros los objetivos que se pueden lograr al gestionar

un grupo de la empresa, en este caso de la Firma. Algunos logros que se

pueden conseguir a través de una gestión responsable y constante son:

 Establecer a la Firma como especialista dentro del mercado local

y mejorar su posición a nivel internacional.

 Generar mayor tráfico a la página web.

 Incrementar red de contactos o base de datos.

 Mantener comunicación directa con clientes y prospectos

potenciales.

 Generar conocimiento y adquirir valor.
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Antes de crear un grupo es recomendable determinar políticas y

condiciones que los usuarios y administradores deben respetar al estar

dentro del mismo. Por tratarse de una Firma internacional con

representación local, es importante revisar si existen algunas políticas que

se deben tomar en cuenta al momento de publicar y crear debates.

También es necesario definir el tipo de contenido que se compartirá y el

tipo de debates que se quieren generar, estar preparado para poder

resolver cualquier duda y poder responder consultas. Tener un grupo

representa mucho trabajo para el moderador.

Dentro de las opciones de los grupos de LinkedIn se puede gestionar a

los administradores del mismo, por lo que es recomendable que dentro

de la administración exista participación tanto del equipo de marketing

como del equipo del área especializada del grupo.

Lo más importante de crear un grupo es impulsar el debate, construir

nuevas visiones, estimular la participación. Para ello se pueden

programar eventos específicos a horas y días determinados.

La Firma puede crear dos grupos de discusión; uno para desarrollar y

ampliar temas del área de consultoría y un segundo grupo para desarrollar

los servicios de reclutamiento de personal.

Al crear un grupo de discusión para el área de consultoría, se expandirán

las posibilidades de conocer e identificar oportunidades de negocios, dar

a conocer a los especialistas con los que la Firma trabaja a nivel local e

incluso internacional. Si la Firma manejará un blog este sería uno de los

mejores lugares para compartir todas sus actualizaciones.

Las ventajas de crear un grupo para dar a conocer los servicios de

reclutamiento son muchos, dar a conocer a la Firma como experto en el

tema es quizá una de las ventajas que se deben aprovechar, por lo que

es importante generar contenido de calidad que sume a todas las

personas que participen. Se puede establecer contacto con otras
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empresas reclutadoras y crear debates sobre temas de interés en común.

Publicar empleos sin ningún costo es otra de las ventajas que brinda crear

un grupo para el departamento de recursos humanos, esta es quizá una

de las ventajas más importante para recursos humanos, pues si la Firma

aún no está preparada para realizar una inversión y pagar por una cuenta

pro en LinkedIn para gestionar el reclutamiento, puede sacar el mejor

provecho a esta opción en los grupos.

Crear una página de productos: LinkedIn brinda la opción de crear 10

páginas de productos, estas para poder dar a conocer las

especificaciones de cada uno de los servicios o productos que la empresa

brinda. Esta opción puede ser una alternativa para segmentar los

servicios que la Firma brinda. Una de las ventajas es que tiene una

gestión autónoma y permite publicar actualizaciones sobre el producto o

servicio específico. Por lo anterior es importante que al decidir crear una

página de servicios, la Firma tome en cuenta que tiene la posibilidad de

segmentar la comunicación con su grupo objetivo de acuerdo al servicio,

y está página necesitará una gestión constante de las personas

especialistas en el servicio. Muchas empresas utilizan las páginas de

productos, como es el caso de Dell. (Página de Dell en LinkedIn

https://goo.gl/8ij5IF).
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2.8 Beneficios de utilizar LinkedIn

Al definir una estrategia de marketing digital e incluir la utilización de

LinkedIn como herramienta para apoyar la difusión de los servicios la Firma

podrá tener la oportunidad de:

 Crear contactos con proveedores y clientes.

 Amplificar el branding de la empresa.

 Promover el networking a través de las redes de contactos.

 Utilizar LinkedIn como herramienta para reclutamiento de talento.

 Mejorar el posicionamiento de la Firma en los buscadores.

2.9 Servicios de una firma de auditoría

Esta firma de auditoría y consultoría tiene más de 30 años de brindar

servicios a grandes, medianas y pequeñas empresas. En Guatemala

cuenta con una representación de una firma internacional catalogada como

una de las cinco firmas más importantes a nivel mundial.

Internacionalmente la firma está conformada por más de 57 mil

colaboradores, cuenta con 1,328 oficinas en 152 países alrededor del

mundo. En Guatemala está integrada por 89 colaboradores. La Firma de

auditoría y consultoría ubicada en la Ciudad de Guatemala cuenta con un

portafolio de servicios bastante amplio que se ha ido modificando y

ampliando a lo largo de su trayectoria. Entre los servicios que destacan se

encuentran: servicios de auditoría, servicios de procesamiento contable y

de nómina o BPO (Business Process Outsourcing), servicios de consultoría

estrategia y negocios, servicios de reclutamiento de personal.
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2.9.1 Descripción de servicios

2.9.1.1 Servicios de procesamiento contable y de nómina o BPO

Por su nombre en inglés BPO (Business Process Outsourcing) la

Firma brinda este servicio el cual consiste en hacerse cargo, a nivel

local e internacional, de la administración y finanzas de una empresa,

no importando el giro de esta. El servicio está orientado a optimizar

procesos, identificar áreas de mejora y proponer soluciones

oportunas a las diferentes situaciones a la que se enfrente la

empresa. Este tipo de servicios son buscados por muchas empresas

que se enfrentan con situaciones comunes como: falta de personal

inesperada, períodos con mayor volumen de trabajo, cambios

regulatorios, entre otros.

2.9.1.2 Servicios de auditoría

La Firma brinda los servicios de auditoría externa a empresas

nacionales e internacionales. Estos servicios se ejecutan con base

contable del ISR o en el caso de muchas empresas internacionales

bajo las normas NIIF (Normas Internacionales de Información

Financiera o IFRS por sus siglas en inglés.) o las normas

norteamericanas US GAAP (Generally Accepted Accounting

Principles o principios de contabilidad generalmente aceptados). La

Firma en Guatemala tiene más de 35 años de brindar este servicio.

2.9.1.3 Servicios de consultoría en estrategia y negocios

La Firma apoya a empresas nacionales e internacionales a definir una

estrategia innovadora mediante la determinación del modelo de

negocio, alineada a la misión, visión y valores de cada empresa.

También incluyen el apoyo en la determinación de modelos de

negocios, elaboración de plan estratégico e implementación de la

estrategia.
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2.9.1.4 Servicios de reclutamiento de personal

Estos servicios tienen como objetivo asistir a las empresas en la

integración de personal idóneo en su estructura organizacional. Para

ello la Firma utiliza técnicas para identificar al personal más adecuado

y cubrir las diferentes posiciones de una empresa. Dentro del servicio

se incluyen evaluaciones psicométricas y técnicas.

2.9.2 Uso actual de las redes sociales

La Firma actualmente tiene presencia en las redes sociales como

Facebook, Twitter, Google Plus y LinkedIn sin embargo, a pesar de tener

un perfil en las ya mencionadas redes sociales la Firma no tiene claros

los beneficios y alcances de estas, en especial la red social profesional

LinkedIn. La página que guarda el perfil de la Firma actualmente cuenta

con 128 seguidores. (Página de LinkedIn de la Firma; marzo, 2015)



28

La utilización de la red social LinkedIn como herramienta para la difusión de los servicios de una Firma de auditoría.

Capítulo III

3. Marco Metodológico

3.1 Método o tipo de investigación

Para este proyecto de tesis se utilizó el método de investigación

funcionalista y descriptiva.

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo general

 Explicar la funcionalidad de LinkedIn como herramienta para la difusión

de los servicios de una Firma de auditoría y consultoría.

3.2.2 Objetivos específicos

 Determinar la funcionalidad y alcances de la red social LinkedIn.

 Describir los beneficios de utilizar LinkedIn como herramienta para la

difusión de los servicios en una Firma de auditoría y consultoría.

 Establecer la funcionalidad de la red social LinkedIn para promocionar

los servicios de una Firma de auditoría y consultoría.

3.3 Técnica

Para la realización de este proyecto se utilizaron diferentes técnicas de

investigación las cuales se mencionan a continuación.

 Fichas bibliográficas

 Encuesta en línea

 Material por Internet

 Observación

 Análisis de contenido
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3.4 Instrumento

Para este trabajo de investigación se utilizaron textos, encuestas, libros,

tesis y material por Internet de apoyo para análisis.

3.4.1 Ficha de análisis del contenido

a. Los datos han sido analizados con base en las respuestas

obtenidas de la encuesta realizada a clientes y prospectos de la

base de datos de la Firma. Para la realización y tabulación de la

encuesta se utilizó la herramienta web gratuita Google Forms.

b. Los datos han sido definidos de acuerdo al objetivo principal el

cual es explicar la funcionalidad de LinkedIn y de qué manera se

puede utilizar como herramienta para difusión de los servicios que

brinda una Firma de auditoría y consultoría.

3.4.2 Cuestionario para encuesta

Ver en apartado de anexos el formulario de la encuesta en línea.

3.5 Población

Clientes y prospectos que conforman la base de datos proporcionada por

la Firma con datos actualizados en febrero 2015, la base de datos estaba

conformada por 83 empresas, de las cuales 53 participaron resolviendo la

encuesta.

3.6 Muestra

Para la realización de esta investigación se utilizó la población finita

establecida en la base de datos hasta febrero 2015 que incluye a los

seguidores de la página de LinkedIn de la Firma.
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Si la población es finita, es decir conocemos el total de la población y

deseásemos saber cuántos del total tendremos que estudiar la fórmula

sería:

Donde:

• N = Total de la población

• Zα= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

• p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05)

• q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

• d = precisión (en su investigación use un 5%).
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Capítulo IV

4. Descripción y análisis de los resultados

4.1 Descripción de los datos obtenidos

Para conocer si la red social LinkedIn puede utilizarse como una

herramienta para la difusión de los servicios de una Firma de auditoría y

consultoría se realizó una encuesta a clientes y prospectos que maneja la

Firma a través de una base de datos conformada por 83 empresas de la

cual participaron 53 personas. La encuesta fue conformada por ocho

preguntas, cuyos resultados se muestran a continuación.

1) ¿Cuenta usted con un perfil en LinkedIn?

Fuente: elaboración propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 70% de los encuestados

cuentan con un perfil en LinkedIn, mientras que el 30% no tienen un

perfil en esta red social. Estos resultados indican que la mayoría de

las personas que pertenecen a una empresa que actualmente es

cliente o potencial cliente para la Firma utilizan esta red social.

70%

30%

Si

No
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2) ¿Qué cargo desempeña actualmente?

Fuente: elaboración propia

La gráfica anterior muestra datos muy interesantes, pues a pesar de que

se tiene la idea que LinkedIn es una buena herramienta para gerentes de

recursos humanos no son la mayoría; el 19% dicen ser colaboradores

para una empresa mientras que el 14% de las personas que participaron

desempeñan un cargo como gerente de mercadeo y un 11% son

FreeLancer y personal administrativo de una empresa.
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3) ¿Qué tipo de contenido busca en LinkedIn? Por favor marque al
menos 3 opciones.

Fuente: elaboración propia

Dentro de esta pregunta se dieron varias opciones de respuesta, de las

cuales los encuestados podían elegir hasta 3 opciones. Los resultados de

la encuesta muestran que una de las razones más fuertes por las que una

persona ha decidido utilizar LinkedIn, es para obtener contactos

profesionales con un 30% seguido por la búsqueda de ofertas de empleo

con un 22% y como una tercera opción se encuentran la búsqueda de

blogs profesionales con un 16%; y solo un 13% le interesa buscar

información de servicios de una empresa.
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4) ¿Qué tipo de información le gustaría recibir en LinkedIn por parte de
una Firma de auditoría y consultoría? Por favor marque al menos 3

Fuente: elaboración propia

La gráfica anterior representa las preferencias de las personas sobre el

contenido que desearían ver dentro de LinkedIn sobre una Firma de

auditoría y consultoría. El 17% está interesado en artículos sobre

estrategia de negocios; el 15% le interesa ver ofertas de trabajo y un 15%

también busca recomendaciones sobre temas de interés profesional.
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5) ¿Con que frecuencia visita su perfil en LinkedIn?

Fuente: elaboración propia

La gráfica anterior muestra que solo un 22% revisa su LinkedIn al menos

una vez al día, y un 33% revisa su cuenta una vez a la semana; lo anterior

denota que a pesar de que la mayoría de personas conocen y utilizan

LinkedIn, aún es una red que no ha ganado un lugar para que el las

personas estén pendientes de ella todo el día.
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6) ¿Cree usted que la percepción de una empresa mejora de acuerdo al
contenido que esta comparte en LinkedIn?

Fuente: elaboración propia

Los resultados de la encuesta revelan que un 41% de las personas creen

que es bastante probable que la imagen de una empresa mejore por

tener presencia en LinkedIn y solo un 11% considera que esa posibilidad

es extremadamente probable.
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7) ¿Es usted una persona que toma decisiones las cuales ayudan a
determinar el rumbo de la compañía en la que labora actualmente?

Fuente: elaboración propia

Los resultados muestran que un 62% de las personas que utilizan

LinkedIn tienen influencia en la toma de decisiones dentro de su

compañía. Esto significa que si se logra compartir el contenido correcto

este puede ser utilizado para persuadir a las personas a que conozcan

más sobre un determinado servicio y/o empresa.
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8) De las siguientes opciones por favor indique en que giro de negocio
se desempeña profesionalmente.

Fuente: elaboración propia

La encuesta que se realizó muestra que la mayoría de personas que

tienen una cuenta en LinkedIn brindan servicios profesionales con un

24% seguido por empresas que brindan servicios de publicidad o son un

medio de comunicación con un 16%. Las personas que trabajan en un

giro de negocio como tecnología, productos masivos comunicación,

agricultura, servicios financieros; aún están en crecimiento e

integrándose a la red.
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4.2 Análisis de los datos obtenidos

Nada volverá a ser lo mismo después de las redes sociales. El salto

cualitativo que tiene el mundo a través de las nuevas tecnologías de

información y comunicación, han transformado el mundo por completo;

logrando en muchos aspectos eliminar fronteras. Día a día miles de

personas se incorporan a las redes sociales. En Guatemala las redes

sociales tienen una gran aceptación, de acuerdo al “V estudio de redes

sociales en Centro América & El Caribe” publicado por iLifebelt; un 85% de

las personas afirman que se conectan diariamente a internet, y un 30% de

las personas dedican al día de una a tres horas para revisar sus redes

sociales.

En el caso específico de esta investigación, se llega a la conclusión que un

70% de los prospectos y clientes de la Firma de auditoría y consultoría

cuentan con un perfil en la red social LinkedIn, por lo que es un porcentaje

bastante representativo para que la Firma pueda integrar a su plan de

marketing digital la utilización de LinkedIn como parte del mismo.

Es importante resaltar que la investigación demuestra que las personas se

incorporaron a LinkedIn en primer lugar por la búsqueda de contactos

profesionales, seguida por conocer ofertas de empleo y en tercer lugar tener

acceso a blogs de profesionales.

A pesar de lo anterior se debe tomar en cuenta que solo el 22% de los

prospectos y clientes revisan las actualizaciones de su red al menos una

vez al día, por lo que al momento de definir la estrategia a implementar

dentro LinkedIn, es importante generar contenido de calidad para cautivar

a los usuarios y lograr una mayor participación e interacción con la Firma.

Basado en los resultados de la encuesta, se puede establecer que los

prospectos y clientes de la Firma, preferirían encontrar contenido de la

Firma relacionado con estrategia de negocios, seguido por ofertas de

empleo y como tercera opción, temas de interés profesional. Estos
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resultados refuerzan el concepto de que LinkedIn es una red profesional, al

mismo tiempo brindan una oportunidad a la Firma de promover sus servicios

de consultoría a través de ella, ya que la Firma cuenta con un departamento

de Consultoría que incluye diversidad de temas en los que brindan asesoría,

tales como; gobierno corporativo, gobierno familiar, definición de procesos,

estrategia fiscal y legal, entre otros.

LinkedIn también se presenta como una opción para fortalecer el

departamento de recursos humanos de la Firma, pues como se mencionó

anteriormente, los participantes de la encuesta también buscan opciones de

empleo.

Uno de los datos más relevantes que la encuesta revela es que el 62% de

los participantes han coincidido que su opinión dentro de la organización

que representan puede incidir en el rumbo de la compañía. Por lo que es un

dato valioso que la Firma debe tener presente, pues a través de LinkedIn

alineados a una estrategia de marketing digital podrán llegar a personas

influyentes y tomadoras de decisiones dentro de las compañías.

Como parte de la investigación se buscó dentro de LinkedIn páginas de

empresas de las otras cuatro firmas más grandes del mundo con

representación en Guatemala, para conocer si la competencia de la Firma

tenía presencia en LinkedIn y, observar la manera en que se presentaban

a sus seguidores así como, conocer el tipo de contenido que compartían. A

pesar de la búsqueda exhaustiva dentro de la red social, no se encontró

presencia local de ninguna de las otras cuatro firmas, únicamente se

encontraron las páginas de empresa de las firmas a nivel internacional.

A pesar de no encontrar a las otras cuatro firmas localmente en LinkedIn,

se observó durante 22 días el comportamiento de la página de empresa que

tiene actualmente la Firma en LinkedIn. Durante este período se estableció

que la Firma tiene un promedio de 0.4% nuevos seguidores al día, o bien

un promedio de 8 seguidores nuevos durante 22 días, lo cual es realmente
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bajo comparado con el promedio de nuevos seguidores que tiene la página

de empresa de la Firma a nivel internacional, el cual es de 29 nuevos

seguidores cada día o un promedio de 631 seguidores nuevos cada 22 días.

Los datos anteriores demuestran que LinkedIn dentro de la Firma

localmente no es una red social fuerte sin embargo, es la única que ha

decidido tener presencia en LinkedIn, porque lejos de conocer como puede

ser utilizada como una herramienta comercial, sabe y comprende que las

redes sociales son importantes a la hora de generar negocios.

Sin embargo, a nivel internacional la Firma en LinkedIn, de las cinco firmas

más grandes del mundo, es la que menos presencia tiene dentro de la red;

la firma más grande de estas cinco tiene un promedio de 640 nuevos

seguidores al día es decir un promedio de 14,093 nuevos seguidores cada

22 días.

Durante el periodo de observación, también se conoció el tipo de contenido

que la Firma localmente comparte en LinkedIn. Este por lo general, fue

contenido únicamente de referencia al servicio que brinda la Firma y de muy

poco valor para sus seguidores.
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Conclusiones

1. LinkedIn es una red social profesional que pone a disposición de las personas

y empresas una serie de características para convertirse en una herramienta

que apoya cualquier estrategia digital para promover los servicios de una

empresa o persona.

2. De acuerdo a las funcionalidades como “página de empresas”, “grupos” y

“páginas de productos” de LinkedIn y, con base en los resultados de la

encuesta realizada para este trabajo de tesis, se concluye que: la red social

LinkedIn es una herramienta apoya la difusión de los servicios de una

empresa.

3. Las personas que siguen la página de la Firma en LinkedIn están interesadas

en obtener ofertas de empleo y conocer sobre los servicios de consultoría en

estrategia y negocios.

4. Crear contactos con proveedores y clientes, amplificar el branding de la
empresa, promover el networking a través de las redes de contactos son
beneficios que se obtienen al utilizar LinkedIn en su versión gratuita.

5. Para obtener al máximo los beneficios de LinkedIn es necesario optar por

una cuenta Premium con sus diferentes enfoques.
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Recomendaciones

1. Se recomienda que la Firma incluya de manera más activa la red social

LinkedIn en su versión gratuita dentro de su estrategia de marketing digital

para difundir los servicios que brinda.

2. Implementar el uso de las características de LinkedIn, como la creación de

grupos, página de productos, ofertas de empleos; determinando los objetivos

de comunicación sobre los beneficios de los servicios que la Firma brinda.

3. Reconocer y estar actualizados sobre el crecimiento del uso de la red social

LinkedIn dentro de los prospectos y clientes actuales de la Firma.

4. Establecer una estrategia para dar a conocer los beneficios de los servicios

que brinda la Firma, en especial los de reclutamiento de personal y

consultoría en estrategia y negocios.

5. Evaluar a futuro la inversión en una cuenta Premium para maximizar el uso

de LinkedIn.
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Anexos
Infografía No. 1

Fuente: Página oficial de LinkedIn
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Infografía No. 2
Botón de seguir

y compartir

Publicar
novedades

Descripción de
la empresa

Actualizaciones
de la página

Revisión de
estadísticas
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Encuesta en línea

Logo de la Firma

Para la Firma es importante conocer cuál es la tendencia del uso de las redes sociales

de todos nuestros clientes y posibles clientes. Es por ello que deseamos conocer

sobre el uso que actualmente usted le da a la red social LinkedIn, y así conocer sus

expectativas para aprovechar al máximo esta herramienta.

Desde ya agrademos su colaboración en responder la siguiente encuesta la cual

tendrá una duración promedio de 2 minutos.

Los resultados también serán utilizados en un trabajo de tesis de uno de nuestros

colaboradores.

¿Cuenta con un perfil en LinkedIn?

1. Si _____

2. No_____

(Si su respuesta es no, agradecemos su participación)

¿Qué tipo de contenido busca en LinkedIn? Por favor marque al menos 3

1. Ofertas de empleo

2. Contactos profesionales

3. Blogs profesionales

4. Pertenecer a grupos con interés en común

5. Proyección profesional a través de un blog propio

6. Información de servicios que brinda una empresa

¿Qué tipo de información le gustaría recibir en LinkedIn por parte de una Firma de

auditoría y consultoría? Por favor marque al menos 3
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1. Ofertas de empleo

2. Recomendaciones sobre temas de interés profesional

3. Información sobre los servicios que brinda la Firma

4. Debates sobre temas empresariales

5. Otro, por favor especifique: __________________________

¿Con qué frecuencia visita su perfil en LinkedIn?

1. Estoy pendiente de él  todo el día

2. Al menos una vez durante el día

3. Entre tres y cinco veces a la semana

4. Una vez a la semana

5. Una vez al mes

6. Cuando veo una notificación en mi correo que llama mi atención

¿Cree usted que la percepción de una empresa mejora de acuerdo al contenido que

esta comparte en LinkedIn?

1. Si ______

2. No _____

¿Qué cargo desempeña actualmente?

1. Socio

2. Director

3. Gerente

4. Personal administrativo

5. Colaborador

6. Desempleado

¿Es usted una persona que toma decisiones las cuales ayudan a determinar el rumbo

de la compañía en la que labora actualmente?

1. Si ____

2. No____
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De las siguientes opciones por favor indique en que giro de negocio se desempeña

profesionalmente.

1. Bancos/Servicios Financieros

2. Seguros/A.R.T.

3. Productos Industriales

4. Automotriz

5. Industria Farmacéutica/Química

6. Energía y Recursos Naturales

7. Agricultura/Ganadería/Pesca

8. Exportación/Importación/Trading

9. Alimentos/Bebidas

10.Productos de Consumo Masivo

11.Distribución Mayorista y Reventa

12.Electrónica/Tecnología

13.Comunicaciones

14.Medios/Publicidad/Editorial

15.Negocios Inmobiliarios

16.Construcción/Ingeniería

17.Transporte/Logística

18.Hotelería/Turismo

19.Educación

20.Salud

21.Servicios profesionales

22. Instituciones Gubernamentales

23.O.N.G.

24.Otros
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Glosario
Branding: es un anglicismo empleado en mercadotecnia que hace referencia

al proceso de hacer y construir una marca (en inglés, brand equity) mediante

la administración estratégica del conjunto total de activos vinculados en forma

directa o indirecta al nombre y/o símbolo (logotipo) que identifican a la marca

influyendo en el valor de la marca, tanto para el cliente como para la empresa

propietaria de la marca.

Buscadores: es un sistema informático que busca archivos almacenados en

servidores web.

Firma: Palabra utilizada como nombre propio dentro de esta tesis para

referirse al nombre de la Firma de auditoría y consultoría objeto de estudio.

Networking: es una forma de conocer gente nueva en un contexto de

negocios o de relaciones entre profesionales. Es construir y alimentar una red

de contactos personales y mantenerse en contacto con ellos para dar a

conocer tus intereses o tu actividad profesional.

Outsourcing: Su vocablo equivalente es subcontratación. Consiste en

movilizar recursos hacia una empresa externa a través de un contrato.

Página de empresa: ayuda a otros miembros a obtener más información

sobre un negocio, una marca, productos y servicios y sobre oportunidades

laborales.

Seguidores: usuarios registrados en una red social que deciden en un

momento concreto seguir las actualizaciones, intereses, opiniones, etc., de

una persona, empresa u organización.

Timeline: una secuencia de eventos relacionados en orden cronológico y que

se muestran a lo largo de una línea (por lo general dibuja de izquierda a

derecha o de arriba a abajo).
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