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Resumen Ejecutivo

Las redes sociales se han expandido mas alla del equipo corporativo de marketing y ya
tocan todos los aspectos de las comunicaciones de los servicios financieros.

Desde consejeros hasta ejecutivos y empleados, cada individuo tiene voz en las redes
sociales y el potencial de influenciar a los clientes. Como resultado, estamos viendo
que los distintos departamentos de las organizaciones de servicios financieros utilizan
las redes sociales de forma estratégica y efectiva, para entregar resultados comerciales
reales, incluso respetando las estrictas normativas de cumplimiento.

El Social Business Report de Hootsuite explora hasta qué punto las organizaciones de
servicios financieros estan implementando estrategias de redes sociales como social
media marketing, social selling, busqueda de apoyo entre los empleados y servicio de
atencion al cliente, e identifica si los equipos y departamentos trabajan juntos para
unificar estas estrategias y de qué manera.

El estudio encontré que el 38% de las organizaciones han implementado iniciativas
social media en al menos cuatro areas de negocio. Sin embargo, junto con las nuevas
oportunidades y la creciente adopcion de las redes sociales en las organizaciones

se presentan nuevos desafios. Si bien las redes sociales se adoptan como una
herramienta estratégica en varias areas del negocio, la actividad social y los datos no
estan conectados, lo que genera desafios como la incapacidad de medir y probar el
ROI de las redes sociales.

Nuestro Social Business Report describe los desafios y las oportunidades que enfrentan
los servicios financieros en la actualidad y ofrece recomendaciones para dirigir las redes
sociales hacia su consolidacion, integracion e inversion en las areas de crecimiento
relativas a la ventay el apoyo en redes sociales por parte de los empleados.
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Metodologia de la investigacion

En marzo del 2018, Hootsuite encargd una encuesta global a 322 responsables de
tomar de decisiones sobre las redes sociales de grandes organizaciones de servicios
financieros. Especificamente, los encuestados representan grandes organizaciones
de administracion de patrimonio, administracion de activos y seguros con mas de 500
empleados y una red de al menos 200 asesores, agentes o mayoristas.

La encuesta fue realizada por una tercera parte asociada a esta investigacion. Para
evitar el sesgo, Hootsuite no fue mencionado como el patrocinador de la encuesta.

322 encargados de tomar decisiones
sobre las redes sociales:

América del Norte (NA) n=100
Europa, Oriente Medio yAfrica (EMEA) n=121
Asia Pacifico (APAC) n=101

Grandes organizaciones de gestion de activos,
gestion de patrimonios y seguros:

1)

<1,000 empleados 36%

1,000-4,999 empleados 38%

>5,000 empleados 26%

Organizaciones con gran distribucién
de redes de vendedores:

<500 asesores/agentes 32%

500-999 asesores/agentes 21%

1,000-4,999 asesores/agentes 31%

>5,000 asesores/agentes 16%
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Como las redes sociales estan impulsando la estrategia en los
servicios financieros

Adopcioén de las redes sociales en las finanzas: iniciativas clave
Valor comercial de las redes sociales

Integracion de las redes sociales con tecnologia critica para el negocio

Desafios para las organizaciones de servicios financieros en las
redes sociales

Las estrategias y los datos de las redes sociales estan aislados por departamento

Las habilidades, el presupuesto y las lagunas de recursos son barreras para el éxito

Tres areas de enfoque para el éxito de las redes sociales en los
servicios financieros

1. Activar a los asesores y ejecutivos en las redes sociales para impulsar
los ingresos y generar confianza
2. Consolidar plataformas para expandir las redes sociales en toda la organizacion

3. Integrar aplicaciones sociales con aplicaciones comerciales criticas para probar ROI



SECCION 01

Como las redes sociales

estan impulsando la
estrategia en los
servicios financieros

CUANDO LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS FINANCIEROS comenzaron a adoptar
las redes sociales, las capacidades de cumplimiento de las normativas jugaron un papel
principal en sus decisiones tecnoldgicas. Las organizaciones de servicios financieros
fuertemente reguladas no tuvieron mas remedio que priorizar el cumplimiento sobre
la funcionalidad de las redes sociales, la escalabilidad y la capacidad de medir el ROI.

Desde entonces, el cumplimiento de la normativa se ha convertido en un requisito
basico para las plataformas de redes sociales en los servicios financieros. Con los
requisitos reglamentarios cubiertos, los departamentos ajenos al marketing han sido
capaces de adoptar las redes sociales y usarlas para impulsar las ventas, involucrar a
los empleados, mejorar la experiencia del cliente y contratar a los mejores talentos. De
hecho, el 75% de los encuestados esta de acuerdo en que las redes sociales son mas
importantes para sus negocios hoy que hace dos afios.

Esta expansion de las redes sociales en toda la organizacion ha elevado su importancia
estratégica. Con el 75% de los encuestados asegura que sus equipos ejecutivos ahora
ven las redes sociales como un area estratégica enfocada al negocio, la conversacion
ha cambiado desde el intento por contener y mitigar el riesgo de las redes sociales
hasta probar su valor e integrarlo en todo el negocio.

Con el telén de fondo del panorama actual de privacidad y seguridad, el cumplimiento
sigue siendo una prioridad, especialmente cuando se eligen tecnologfas empresariales
para administrar campafas y programas de redes sociales. El 65% de los encuestados
han automatizado al menos parte de su proceso de preaprobacion de contenido y con
la introduccién del Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) en EMEA, no
sorprende que la region esté liderando sus contrapartes globales en la automatizacion
de flujos de trabajo de cumplimiento.

@ Hootsuite* INFORME SOCIAL BUSINESS 2018 5



Si bien el cumplimiento de la normativa es fundamental, muchas otras consideraciones
estan en juego cuando se elige una tecnologfa que cumpla con los requisitos de
administracion de redes sociales por parte de distintos equipos de la organizacion.

En la actualidad, las empresas buscan demostrar y aumentar el valor de las redes
sociales integrandolas en tecnologfas criticas para el negocio, como la gestion de

las relaciones con los clientes, el servicio al cliente y las mesas de ayuda y el analisis
empresarial. Sin embargo, hay muchas oportunidades para impulsar nuevos medios
de colaboracién dentro y fuera de la organizacién.

Adopcién de las redes sociales en las finanzas:
iniciativas clave

Nuestro estudio descubrié que las redes sociales se han adoptado en cuatro areas
clave dentro de la organizacion de los servicios financieros: marketing, ventas, servicio
al cliente y promocion y apoyo por parte de los empleados. Como era de esperar, el
marketing y el servicio al cliente son los casos de uso mas comunes para las redes
sociales, con la adopcidn de programas de redes sociales en estas areas en el 84% vy el
81% respectivamente.

Las areas de crecimiento incluyen venta y promocion por parte de los empleados. Dos
tercios de las organizaciones de servicios financieros estan utilizando las redes sociales
como parte de su proceso de ventas y casi un tercio tiene la intencién de adoptarlo en
los préximos 12 meses.

Un estudio encargado por Hootsuite y dirigido por Forrester Consulting identifico que
"las redes sociales se estan convirtiendo rapidamente en un canal dominante para la
organizacion de ventas B2B del siglo XXI"y que los compradores utilizan cada vez mas
las redes sociales para investigar antes de comprar.’

La influencia de los peers también esta en su punto mas alto. Y las organizaciones de
servicios financieros estan tomando nota: el 58% ya ha implementado un programa de
promocién por parte de los empleados.

Implementacidn de iniciativas de redes sociales

Social Marketing

Atencidn al cliente
en redes sociales

Social selling

Promocién y apoyo
en redes sociales

84% 14% 2% H Si, ya lo estamos

haciendo

81% 15% 4% H No, pero tenemos

planes para empezar

No, y no tenemos

67% 28% 4% planes de empezar

58% 32% 10%
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América del Norte lidera otras regiones geograficas en la implementacion de
programas en redes sociales, particularmente en comparacion con la region de Asia

Pacifico. En América del Norte, el 46% de las empresas han implementado las cuatro
iniciativas (marketing, servicio al cliente, ventas y promocién) en comparacion con sélo
el 29% de las empresas en la region de Asia Pacffico.

Norteamérica lidera APAC y EMEA en la adopcidn
de los programas en redes sociales

Adopcion de las 4 iniciativas por regién
46% 38%

29%

Adopcion de cada una de las iniciativas por region

SOCIAL MARKETING SOCIAL SELLING
NA 88% NA 73%

EMEA 86% EMEA 69%

APAC 77% APAC 60%

ATENCION AL CLIENTE EN REDES SOCIALES PROMOCION Y APOYO EN REDES SOCIALES
NA 88% NA 64%

EMEA 82% EMEA 64%

APAC 73% APAC 46%
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1. Social marketing

Las redes sociales pueden ayudar a las organizaciones de servicios financieros a
involucrar al publico masivo con una precision milimétrica, por lo que no sorprende que
el marketing sea la aplicaciéon mas ampliamente adoptada de las redes sociales en los
servicios financieros.

Sin embargo, dentro de los departamentos de marketing, las redes sociales se utilizan
principalmente para las actividades de marketing situadas en la parte superior del
embudo (conocimiento de la marca) y para interactuar con los clientes.

De las ocho actividades de social marketing identificadas, el 50% de las organizaciones
informaron haber usado cuatro o menos, dejando espacio para el crecimiento. La
publicidad en redes sociales de pago, por ejemplo, presenta una oportunidad sustancial
para la focalizacion eficiente, pero actualmente solo el 54% de los encuestados esta
utilizandola para aprovecharse de ella.

Debido a que las organizaciones financieras tienen acceso a fuentes ricas de datos de
clientes, el modelado de audiencia Lookalike en Facebook (una estrategia para ayudar a
las organizaciones a encontrar mas personas que se parezcan a sus clientes actualesy a
los usuarios del sitio web) sigue siendo una oportunidad atractiva. Otras oportunidades
incluyen anuncios de video para dispositivos méviles en YouTube, asi como redirigir las
perspectivas de LinkedIn en Instagram para llegar a la misma audiencia a un costo menor.

Adopcion de actividades en el programa de social marketing

para crear conocimiento
Comprometerse e interactuar con los clientes _ 64%
oo L |om
para atraer a clientes'
Publicidad pagada en redes sociales _ 54%
Srstmiem e i
conversaciones en las redes sociales 0

39%

Promover el liderazgo de pensamiento ejecutivo

P: Pensando en tu programa de social marketing, ¢cudl de las siguientes actividades
estd llevando a cabo tu organizacion en social media? (sefiala todas las que correspondan)
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Social marketing en Legal & General

Legal & General recurri¢ a las redes sociales para conducir una campafia importante,
"Abordar el Gran Tabu del Dinero Britanico", para aumentar el conocimiento de la
marca e impulsar una percepcién positiva de Legal & General. La campafia destacé
la transparencia en la industria financiera y alenté a las personas a que hablaran
abiertamente sobre dinero.

“Estamos creando recursos utiles que ayudan a la gente a entender los
problemas y desenvolverse en la jerga de las finanzas, que puede resultar
demasiado confusa. La escucha en las redes sociales nos ayuda a acercarnos
mds a nuestros clientes y a los problemas reales que tenemos entre manos.”

Sarah Daley
Experience Manager, Legal & General

2. Atencidon al cliente en redes sociales

Las redes sociales son el canal preferido para las solicitudes de servicio de
atencion al cliente, con casi el 30% de los usuarios de redes sociales que
prefieren el servicio al cliente en las redes sociales a la asistencia telefénica. Y
esta preferencia no es exclusiva de las generaciones mas jovenes: incluso los
mayores de 65 afios usan la atencién de las redes sociales. El 17% prefiere
hacerlo por teléfono.?

Gartner predice que para 2020, el 90% de las empresas utilizara las redes
sociales para el servicio de atencion al cliente.> Nuestra investigacion confirma
que las organizaciones de servicios financieros estan adoptando los medios de
comunicacion social para el servicio al cliente, con el 81% de los encuestados ya
prestan servicios a través de las redes sociales.

Esto tiene sentido en los negocios porque las redes sociales cuestan menos de
administrar que otros canales. De hecho, el servicio social al cliente puede costar
hasta $5 menos por interaccion que los canales de servicio al cliente tradicionales
como el teléfono y el correo electrénico.*

Las redes sociales también requieren menos recursos, con agentes capaces de
manejar entre cuatro y ocho veces mas problemas por hora que los agentes
telefonicos. Y los avances en inteligencia artificial y plataformas de chatbot
aseguran gue seguiremos viendo nuevas oportunidades que haran el servicio
social al cliente en el futuro mas eficiente.

W Hootsuite:
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3. Social selling

Las redes sociales estan informando sobre las decisiones de compra y tienen
un profundo impacto en las ventas directas. El customer journey se ha vuelto
cada vez mas complejo y los equipos de ventas han tenido que adaptarse para
colocarse en donde estan los compradores: en las redes sociales.

Nuestro estudio encontré que en el 78% de las organizaciones, las redes sociales
han sido ampliamente adoptadas por asesores, corredores, agentes y mayoristas
para impulsar los ingresos por ventas. Sin embargo, aunque los asesores son
activos en las redes, sélo el 67% ha implementado un programa de social selling.
Esto podria significar que una proporcion de asesores, intermediarios, agentes y
mayoristas estan aprovechando las redes sociales para vender sin la proteccion
de un programa de venta oficial y que cumpla con las normativas.

Los datos también revelan que es mas probable que los asesores financieros se
conecten y se relacionen con compradores potenciales en redes sociales, pero
es menos probable que escuchen sefiales de compra, compartan contenido de la
compafifa o rastreen clientes potenciales. Estos hallazgos se reflejan en el estudio
de Forrester sobre social selling para B2B, que informa que pocos asesores estan
adoptando un enfoque programatico completo para usar las redes sociales para
las ventas.®

Adopcion de actividades en un programa de social selling
Desarrollo de perfil (ej. construir un perfil profesional _ 56%
para interactuar con prospectos y clientes)
Compartir (ej. aplificar el contenido _ 47%
existente de tu compafiia y de otros) 0
Identificar (ej. buscar datos demograficos _ 56%
para identificar leads potenciales) 0
Escuchar (ej. escuchar por keywords _ 51%

y sefiales de compra) 0
prospectos on ot redes socsie NN ¢+
prospectos en las redes sociales)

e ey, | |G
en los post de clientes y prospectos)
Rastrear los leads (ej. atribucion de la generacion de _ 53%
leads entre ventas y las actividades de marketing) €

P: Como parte de tu programa de social selling, ;cudl de las siguientes actividades ejecutan tipicamente en las redes sociales
tus agentes / asesores / brokers / mayoristas como representantes de tu organzacion? (Sefiala todas las que correspondan)
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Social selling: Canaccord

Canaccord utiliza Hootsuite Enterprise y Amplify para consolidar sus esfuerzos de
marketing corporativo y social selling. La solucion proporciona a los asesores datos para
ayudarlos a comprender completamente el impacto de sus esfuerzos de venta a través
de las redes sociales vy, a su vez, informa al departamento de marketing para que pueda
crear anuncios dirigidos y basados en las tendencias y el rendimiento.

“Las redes sociales les dan a nuestros asesores la confianza para profundizar en
las relaciones y hacer crecer sus redes conectandose, escuchando y participando,
sabiendo que la tecnologia que utilizamos controla cualquier y de cumplimiento.”

Alley Adams
Manager of Digital Strategy, Canaccord Genuity Wealth Management Canada

4. Promocién y apoyo en redes sociales

El 58% de los encuestados han adoptado iniciativas de promocién y apoyo en redes
sociales. El apoyo y la promocién por parte de embajadores en las redes a menudo

se usa para exhibir una vision auténtica del negocio para atraer talento y fomentar la
participacion de los empleados. Los departamentos que no suelen utilizar las redes
sociales, como los de recursos humanos y comunicacion interna, se han beneficiado al
compartir oportunidades de trabajo y promover la cultura de la empresa.

Un area clave de oportunidad para el apoyo y la promocién en redes sociales tiene que
ver con el equipo ejecutivo. Solo el 53% de los encuestados esta utilizando las redes
sociales para crear marca personal de sus altos ejecutivos.

Adopcion de actividades en un programa de apoyo de los empleados

Crear contenido pre-aprobado para empleados _ 55%
Tou ajecttivos o los ieres incornos NN 53
) . g . ()
los ejecutivos o los lideres internos
Promover el contenido generado por 520

los empleados (UGC)
50%

Compartir anuncios internos

Promocionar las relaciones publicas adquiridas 48%

P: Pensando en you programa de apoyo por parte de los empleados, ;cual de las siguientes actividades
estd llevando a cabo tu organizacion en las redes sociales? (Sefiala todas las que correspondan)
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La investigacion realizada por LinkedIn y Hootsuite descubrio que los ejecutivos tienen
un papel clave en el uso de las redes sociales para mejorar la reputacion de sus
empresas, atraer talento y aumentar las ventas, con la participacion del CEO o de los
ejecutivos, apoyo y compromiso de los empleados aumenta un 40%.5 De hecho, mas
del 75% de los 50 directores ejecutivos mejor calificados en Glassdoor son activos en

las redes sociales.”

Social CEO destacado: Manulife

No es necesario que todos los CEO intenten convertirse en celebridades
de las redes sociales como Richard Branson o Sheryl Sandberg. Sin
embargo, los CEO pueden ampliar su capacidad natural para liderar
mas alla de la sala de juntas tradicional, llegando a los canales digitales.

El presidente y CEO de Manulife, Roy Gori, lo hace realmente bien. Tiene
mas de 11,000 seguidores en LinkedIn, donde comparte contenido de
lideres de opinién a los que admira para atraer a colegas de la industria
y construir su marca personal.

Al unirse a Manulife, Roy lanzé un video en YouTube llamado

, donde resumié su mandato de una manera inspiradora
y marco la pauta de su estilo de social engagement. Roy esta activo
en Facebook e Instagram, usando su cuenta @thegoridetails para
involucrar a los empleados al compartir pensamientos personales
sobre su trabajo y su vida privada.

Hoy, la calificacion de aprobacién del CEO de Roy en es del 88%.

m 11,000 + Seguidores
>

5,700 + Vistas en YouTube

Ib 88% Clasificacion de
aprobacién en Glassdoor
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https://www.youtube.com/watch?v=mKWiSads6LA
https://www.youtube.com/watch?v=mKWiSads6LA
https://www.glassdoor.ca/Reviews/Manulife-Reviews-E9373.htm?countryRedirect=true

Valor comercial de las redes sociales

O(B Nuestra investigacion revela que cuando las organizaciones amplian su estrategia

social, hay un impacto directo en el negocio.

De hecho, las organizaciones que implementan estas cuatro iniciativas en redes sociales
tienen mas probabilidades de ver un mayor valor comercial, incluso llegar a nuevos
clientes, aumentar el tamafio de los acuerdos y mejorar la efectividad de la campafia.

Las iniciativas amplias aumentan el valor comercial de las redes sociales

Nuevos clientes alcanzados:

Organizaciones que implementan las 4 iniciativas 58%

Organizaciones que implementan 2 o menos de las iniciativas 39%

Incremento de las transacciones:

Organizaciones que implementan las 4 iniciativas 44%

Organizaciones que implementan 2 o menos de las iniciativas

Incremento de la eficacia de las campafias:

Organizaciones que implementan las 4 iniciativas

Organizaciones que implementan 2 o menos de las iniciativas

Integracién de las redes sociales con tecnologia
O Critica para el negocio

Los servicios financieros estan integrando los datos de las redes sociales con otras
tecnologfas comerciales.

La integracion mas comun es con los sistemas de administracion de relaciones con
los clientes (CRM) para atribuir el pipeline, los ingresos cerrados y las interacciones de
los clientes en canales sociales y el analisis web para atribuir las conversiones web a la
actividad en las redes sociales.
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La integracion de administracion de activos digitales permite una mayor visibilidad
del rendimiento del contenido y la automatizacién del marketing admite perfiles de
audiencia mas solidos, la segmentacion y las estrategias de canales cruzados.

Tecnologias integradas con las redes sociales

Soporte al cliente _ 48%
Inteligencia de negocio _ 43%
Gestién de activos digitales _ 43%

Automatizacién del marketing 39%

Sistema de gestién de contenidos 39%

¢Con cudles de las siguientes tecnologias se integran tus redes sociales? (Selecciona todas las que correspondan)

Cuando los datos de las redes sociales se integran con otras tecnologias comerciales,
los beneficios varfan desde una mejor experiencia del cliente hasta una mayor
atribucién de ingresos y métricas del retorno de la inversion (ROI).

Beneficios de integrar tecnologia con redes sociales

o marketing conlos mgresos NN -
de marketing con los ingresos 0
decisiones comerciales
o rabao miseicentes N
trabajo mas eficientes
Mayor alineacién de marketing y ventas 46%

Mejor mitigacion y gestién de riesgos 44%

¢Qué beneficios ves al integrar las redes sociales con otras tecnologias comerciales? (Selecciona todas las que correspondan)

q Hootsuite* INFORME SOCIAL BUSINESS 2018
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SECCION 02

Desafios para las organizaciones

de servicios financieros
en las redes sociales

EL MAYOR USO DE LAS REDES SOCIALES en las organizaciones de servicios
financieros esta creando nuevos desaffos comerciales, lo que es mas significativo,
el aislamiento de los programas de redes sociales y la falta de colaboracién entre
departamentos. Los subproductos de estos desafios incluyen datos en silos e
ineficiencias en recursos humanos, tecnologfa e intercambio de conocimientos.

Las organizaciones de servicios financieros han llegado a un momento decisivo
para la estrategia de las redes sociales. Para tener éxito en la medicién del social
ROI'y en demostrar el valor de las redes sociales, las organizaciones deben superar
estos desaffos.

Las estrategias y los datos de las redes sociales
estan aislados por departamento

Casi tres cuartas partes (74%) de las organizaciones estan utilizando las redes
sociales en varios departamentos. Sin embargo, las cuatro iniciativas sociales
clave identificadas en este estudio (marketing, servicio al cliente, ventas y apoyo)
generalmente son propiedad de cuatro departamentos diferentes.

No solo la propiedad esta descentralizada, sino que casi la mitad (el 44%) esta de
acuerdo en que no hay colaboracion en el uso y estrategias de las redes sociales en
todos los departamentos.
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Propietarios principales de iniciativas sociales

* Social marketing === Departamento de Marketing
« Ventas en redes sociales = Departamento de ventas/distribucion

« Promocién y apoyo en redes sociales = Equipos varios (Relaciones Publicas/
comunicacion, poder ejecutivo/administracion, departamento técnico)

« Atencién al cliente en redes sociales = Atencidn al cliente

Y no son solo las actividades de las redes sociales las que estan en el silo, también lo
estan los datos.

A través de estas iniciativas, las organizaciones estan utilizando varias herramientas y
plataformas para publicar, participar e informar en las redes sociales, lo que resulta
en datos fragmentados y una vision incompleta de sus clientes y de los resultados.

3 de cada 4 empresas utilizan al menos tres
tecnologias de redes sociales distintas en todas sus
iniciativas sociales

Cuando las organizaciones utilizan multiples tecnologias para la gestion de redes
sociales, corren el riesgo de no informar del impacto de la actividad de las redes
sociales en su conjunto. El uso de una herramienta para administrar las redes sociales
en las cuatro iniciativas da como resultado una Unica fuente de datos sociales y
permite la medicion integral de las actividades de las redes sociales y su atribucién.
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Las habilidades, el presupuesto y las lagunas de
@ recursos son barreras para el éxito

Los encuestados informan que la mayor barrera para el éxito en las redes sociales es
la falta de habilidades y la falta de capacitacion.

La velocidad con la que cambian las redes sociales puede hacer que sea dificil para las
organizaciones mantenerse al dfa. Ya sea que se adaptarse a los algoritmos cambiantes,
midiendo el ROI 0 agregando transmisiones en directo a su estrategia, las redes sociales
siempre estan cambiando. Junto con la brecha de habilidades, las actividades en las redes
carecen de recursos y carecen de asignacion presupuestaria para tecnologias criticas.

Las barreras para el éxito de las redes sociales

Habilidades pobres en entrenamiento en social media _ 36%
Falta de presupuesto para nuevas tecnologias _ 34%
Falta de recursos humanos para manejar los programas _ 32%
Falta de una propiedad centralizada _ 30%
Falta de colaboracién entre departamentos _ 30%
Regulacion de la industria _ 29%
Falta de adopcién amplia _ 28%
Incapacidad para medir el ROI de los programas en redes sociales _ 27%
Falta de compromiso ejecutivo para el liderazgo _ 22%
Las tecnologias no estan conectadas entre si _ 19%
Procesos de aprobacion _ 11%

P: ;Cudl de las siguientes barreras dificultan el éxito en redes sociales a tu organizacion? (Sefiala todas las que correspondan)

Los principales desafios de los medios sociales son universales

Brecha de habilidades / falta de La falta de recursos humanos Falta de presupuesto para
entrenamiento en las redes sociales para gestionar programas nuevas tecnologias
I 35% I 25% I 4%
P 2% P 33% P 28%
38% 35% 40%
B NA [ EMEA APAC
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SECCION 03

Tres areas de enfoque

para el éxito de las redes
sociales en los servicios
HOGERTE S

LOS DESAFiOS IDENTIFICADOS EN ESTE INFORME PRESENTAN grandes
oportunidades para que las organizaciones de servicios financieros den un paso
atras, reevallen los esfuerzos que estan haciendo en las redes sociales y adopten un
enfoque mas holfstico para construir una estrategia social media.

Existen tres areas principales donde se puede mejorar:

Al activar a los empleados de toda la empresa para que sean activos en las redes
sociales durante sus horas de trabajo, las organizaciones veran mejores resultados
comerciales a partir de iniciativas como las ventas y apoyo.

Al consolidar las tecnologfas de las redes sociales, las organizaciones obtendran
eficiencias en el gasto de recursos y de tecnologia y en el intercambio de
conocimientos.

Alintegrar las redes sociales con otras aplicaciones comerciales, las organizaciones
podran demostrar el ROI de las redes sociales y obtener una mejor vision de la
participacion y de la actividad de los clientes en toda la empresa.

@ Hootsuite* INFORME SOCIAL BUSINESS 2018 18
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Activar a los asesores y ejecutivos en las redes
sociales para impulsar los ingresos y generar
confianza

La gente ahora quiere ver el lado humano de las marcas. Esto puede ser un desafio
para las organizaciones de servicios financieros, que tradicionalmente han sido
conservadoras en lo que respecta a las comunicaciones corporativas.

Nuestra investigacion muestra que la cultura organizacional esta cambiando, con la
venta en redes sociales, con los programas ejecutivos social media y con los programas
de apoyo de los empleados que son cada vez mas populares.

Impulsar los ingresos a través de tu red
de asesores con el social selling

Un estudio de Putnam Investments encontrd que el 85% de los asesores financieros ya
usan las redes sociales para hacer negocios.® Esta nueva ola de asesores en las redes
esta cosechando beneficios: mas del 80% dice que las redes sociales acortan el ciclo
de ventas y atribuyen una ganancia de ingresos de $5 millones de promedio atribuibles
directamente a las redes sociales.

Pero el social selling no trata solo de seleccionar y compartir contenido. Las organizaciones
necesitan un enfoque programatico para garantizar el éxito, incorporando tecnologfa,
capacitacion, métricas de éxito, medicion, etc. Con un programa formal de social selling,

tu organizacion puede rastrear el ROI de la actividad del asesor mientras cumple con las
normas y las regulaciones de la industria financiera.

Cémo ayuda Hootsuite

Hootsuite ofrece un programa de capacitacion integral disefiado especificamente para
asesores financieros, que puede ayudar a las organizaciones a construir y escalar una
red de asesores expertos en temas de redes sociales.

“Durante mucho tiempo hemos visto el engagement como una gran
oportunidad. El desafio ha sido como ser receptivo en tiempo real, sin dejar
de cumplir con los reglamientos. Confiamos en que esta iniciativa lider de
la industria de Canaccord Genuity Wealth Management Canada y Hootsuite
satisfaga ese objetivo.”

Stuart Raftus
Presidente, Canaccord Genuity Wealth Management Canada
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Desarrollar un programa ejecutivo social para aumentar
la confianza, involucrar a los empleados y alentar al apoyo
de los empleados

elos ejecutivos pueden ser cautelosos al usar las redes sociales, a menudo
preocupandose por exponerse a si mismos 0 a su organizacion a un escrutinio publico
innecesario. Los beneficios, sin embargo, superan con creces el riesgo.

Los programas ejecutivos de redes sociales no sélo involucran a los empleados y
ayudan a atraer nuevos talentos; también construyen sistemas para responder a
ciertas situaciones en las redes sociales con velocidad y transparencia. Por ejemplo, en
un evento desafortunado como una violacién de datos, un tweet del CEO viajard mas
alla y tendra mas peso que una apologia sin rostro en un comunicado de prensa.

Si el equipo ejecutivo esta activo en las redes sociales, lideran con el ejemplo, lo que
facilita que las organizaciones implementen programas de apoyo de los empleados.

A su vez, el contenido compartido por los empleados recibe ocho veces mas
participacion que el contenido compartido por los canales de la marca, lo que ayuda a
aumentar el alcance organico de las marcas en las redes sociales.’

Los programas de apoyo y promocion también tienen el beneficio adicional de aumentar
la participacion de los empleados. Seguiin Qualtrics, los empleados comprometidos tienen
un 20% mas de probabilidades de permanecer en su compafiia y estan 4 veces mas
satisfechos con su vida laboral diaria."®

Cémo ayuda Hootsuite

Comenzar con los programas de apoyo de los empleados y ejecutivos en las redes
sociales es mas facil cuando tienes el socio tecnolédgico adecuado. Hootsuite Amplify
presenta una interfaz intuitiva para dispositivos maéviles que facilita a los empleados
encontrar contenido y compartirlo con sus redes.

Con tus programas de ventas y campafias de marketing ejecutandose en la misma
plataforma, puedes simplificar la administracion y los informes gestionandolos en el
panel de Hootsuite. Y con los extensos programas de capacitacion para apoyo de los
empleados que se pueden implementar en todos los equipos, los especialistas en
capacitacion de Hootsuite estan listos para llevar a tu organizacion hacia el éxito.

W Hootsuite:
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Consolidar plataformas para expandir las redes
sociales en toda la organizacion

Casi la mitad de los encuestados dice que no hay colaboracién entre departamentos y
mas de tres de cada cuatro organizaciones usan al menos tres plataformas diferentes para
administrar sus redes sociales. Esto crea silos de datos y flujos de trabajo ineficientes.

Al adoptar una solucion de gestion de redes sociales que se adapte a todas las
necesidades empresariales, las organizaciones pueden crear eficiencias en el gasto

de recursos y tecnologia, compartir aprendizajes clave en todo el negocio y medir el
impacto de las redes sociales a nivel estratégico. Ademas, puedes seleccionar un socio
de cumplimiento de la normativa que es el mejor de su clase para llevar a cabo la
integracion, asegurando que su cumplimiento cubra todas las actividades de las redes
sociales en toda la organizacion.

Cémo ayuda Hootsuite

Hootsuite es Unico porque no es sélo una herramienta de social selling: es un
ecosistema completo que permite a las organizaciones utilizar las redes sociales para
vender, comercializar, defender y brindar servicio al cliente, todo desde una Unica
plataforma. Esto proporciona una Unica fuente de datos sociales y de gobierno que
luego se puede integrar con otras tecnologias criticas para el negocio, como el CRM, la
automatizacion y el cumplimiento.

Integrar aplicaciones sociales con aplicaciones
comerciales criticas para probar ROI

Con las redes sociales asumiendo una posicién mas estratégica en los servicios
financieros, demostrar el retorno de la inversion en redes sociales sera clave para
defender el aumento de recursos y tecnologfas.

Para demostrar el retorno de la inversion, deberas demostrar resultados comerciales
tangibles, como mayores ventas, mayores conversiones, menores costos por
transaccion de servicio al cliente, mayor participacion o retencion de los empleados, o
una percepcién mas positiva de la marca.

Para establecer la conexion entre la actividad de las redes sociales y los resultados
comerciales, las organizaciones deben integrar los datos con otras tecnologfas para
que se puedan agregar con otros datos de inteligencia empresarial.
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Por ejemplo, al integrar los canales de redes sociales con los sistemas del helpdesk y
la administracion de los tickets, las organizaciones pueden crear una vista unificada
de las interacciones con los clientes, ayudandoles a realizar un seguimiento de las
eficiencias obtenidas en tiempo y la cantidad de interacciones para resolver consultas.
Al integrar los canales de redes sociales con el CRM y los sistemas de administracion
de contenido, las organizaciones pueden atribuir las conversiones web -y el pipeline
posterior y el negocio cerrado- a la actividad de las redes sociales.

Cémo ayuda Hootsuite

Con mas de 250 socios e integraciones de primer nivel, Hootsuite tiene el ecosistema
mas grande que cualquier otra plataforma de administracién de redes sociales, lo que
facilita su integracion con cualquier tecnologia empresarial.

El negocio social: Aberdeen Standard Investments

Aberdeen Standard Investments comenzd asegurandose de que tenfa una presencia
en redes sociales local en todos sus mercados mundiales basicos y obtuvo un éxito
particular en Italia, América y el Reino Unido. El equipo mejoré aun mas la actividad
impulsando un programa de habilitacién del personal en todo su equipo de ventas y en
general, educando sobre los beneficios de tener voz en las redes sociales.

En este momento, tienen miembros del equipo de ventas en todo el mundo que han
recibido una acreditacién de capacitacion de "usuario autorizado" que les da flexibilidad
para interactuar con clientes y posibles clientes con sus cuentas de redes sociales, de
manera controlada y cumpliendo con la normativa.

"Al integrar las redes sociales en varias dreas del negocio -desde el marketing
y la marca hasta las ventas con el apoyo de los empleados- ampliando

el negocio, hemos podido empoderar a nuestro negocio para que se
comprometa con nuestros clientes y prospectos de forma innovadora.”

Mathew Greenlay
Head of Digital Marketing, Aberdeen Standard Investments
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Acerca de Hootsuite Enterprise

AsOciate con Hootsuite para acelerar
tu transformacion en las redes sociales

SOCIAL MARKETING SOCIAL SELLING
EMPLOYEE ADVOCACY SOCIAL CUSTOMER SERVICE
Hootsuite es la plataforma mas utilizada para A través de nuestros canales y agencias asociadas,
la gestion de redes sociales, usada por mas de ayudamos a las organizaciones a construir relaciones
16 millones de personas en todo el mundo y con mas profundas con sus clientes, mantenerse en
la confianza de mas de 800 empresas de la lista contacto con las necesidades del mercado, aumentar
Fortune 1000. los ingresos y dibujar una perspectiva interesante a

partir de datos procedentes de las redes sociales.
Innovando desde el primer dfa, continuamos
ayudando a las organizaciones pioneras del mundo
de las redes sociales y aceleramos su éxito a través
de la formacion sobre productos de Hootsuite,

Hootsuite Enterprise ayuda a las organizaciones
a crear estrategias empresariales para las redes
sociales y promocionar sus actividades sociales

entre multiples equipos, departamentos y zonas

eograficas. ) - .
8E08 formacién de grupos 'y la formacién personalizada
Nuestra versatil plataforma soporta un préspero de los empleados en temas tan importantes como la
ecosistema de integraciones tecnoldgicas con mas seguridad y cumplimiento de las normativas vigentes.

de 250 aplicaciones, lo que permite a las empresas
extender sus redes sociales a los sistemas y
programas existentes.

Solicita una demostracion personalizada visitando:
hootsuite.com/financial-services.

Mas de 800 empresas de la lista Fortune 1000 confian en nostros
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