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RESUMEN

El presente proyecto integrador desarrolla un plan de comunicacién para la
pyme Narviz E-Commerce & Consulting con su respectivo manual de estilo y
modelos de contenidos adaptados para la red social Instagram, con la
finalidad de aumentar el posicionamiento de la marca en dicha red social. El
plan hace hincapié en la necesidad de mejorar la comunicacion online de la
empresa con su comunidad de seguidores y el publico en general, lo cual
redunda en un manejo profesional de la marca, que ayudara a un mejor
empoderamiento. De alli la importancia de establecer lineamientos de uso
para determinadas plataformas donde la organizacion tiene presencia, asi
también como de realizar una planificacion de modelos de contenidos que
refresquen la imagen de la marca y le otorguen un mejor aspecto en redes

sociales.

Palabras claves: Redes sociales, Instagram, plan de comunicacién, manual

de estilo, modelos de contenidos.
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INTRODUCCION

Actualmente las redes sociales son el nuevo escenario de comunicacion y
exposicién de las organizaciones que las emplean. El grado de visibilidad
gue estas plataformas ofrecen es significativo; por ello, cada accion debe
estar ligada a las estrategias y objetivos de la empresa. Un manejo

inadecuado podria dafiar la imagen de la marca y hasta liquidarla.

Este trabajo de licenciatura tiene como objetivo desarrollar un plan de
comunicacion para la pyme Narviz E-Commerce & Consunting a través de la
creacion de un manual de estilo y modelos de contenidos, con la finalidad de
mejorar el manejo de su cuenta oficial en Instagram y proyectar una

presencia profesional en dicha red social.

Es un proyecto integrador, por ello consta de dos partes. La primera cosiste
en recopilar documentalmente material tedrico para llegar al plan de
comunicacién propuesto, tarea un tanto ardua debido a que son escasos los
estudios relacionados con lo comunicacional propiamente dicho, ya que
suelen enfocarse mayormente desde el marketing. Es por esta razon que se
tomo6 como base la teoria desarrollada por la espafiola Elena Compte (2016),
experta en Comunicaciéon y Marketing, quien cumple con los parametros

requeridos pare este trabajo.

Es importante mencionar también, que se obtuvo informacion de valor a
través de entrevistas a profesionales en el area de Comunicacion y Disefio
Grafico, asi como de encuestas a los usuarios para conocer el interés que

tienen por los diferentes tipos de contenidos.

Finalizada la investigacion y el analisis, se encuentra como segunda parte, el
plan de comunicacion para la pyme Narviz E-Commerce & Consulting con su
correspondiente manual de estilo y modelos de contenidos ajustados para

Instagram.



Se aspira a que este trabajo sea un aporte para aquellas empresas que
desean implementar su propio plan y mejorar la comunicacion online y que

los resultados obtenidos sirvan de sustento para otras investigaciones.



CAPITULO 1

MARCO INICIAL

1.1. Titulo del trabajo

Desarrollo de un plan de comunicacién para posicionar la pyme* Narviz E-
Commerce & Consulting en la red social Instagram, a través la elaboracion

de un manual de estilo y modelos de contenidos.

1.2. Planteamiento del problema

La cuenta de la pyme Narviz E-Commerce & Consulting no esta siendo
gestionada adecuadamente en Instagram. Carece de una guia para la
publicacion de sus modelos de contenidos y de un manual de estilo en el
gue consten los lineamientos requeridos para ser manejada

profesionalmente.

1.3. Formulacion del problema de investigacion

¢, Cuales son los aspectos que debe considerar la pyme Narviz E-Commerce
& Consulting para la elaboraciéon de un plan de comunicacion que permita

lograr un manejo adecuado de su cuenta en Instagram?

1.4. Justificacion de la investigacion

Para responder la pregunta de investigacion es necesario partir de
elementos tedrico-metodolégicos que sustenten rigurosamente la

elaboracion del plan de comunicacion requerido por la empresa.

! Se conoce al término pyme como el conjunto de pequefias y medias empresas.
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En la actualidad, las redes sociales son parte esencial en la vida de los
usuarios. Lo novedoso es que ademas de ser utilizadas para mostrar la
cotidianeidad de las actividades, son empleadas también para la venta de
productos o servicios a través de sus perfiles. Dado que ofrecen un mundo
de oportunidades para el ambito empresarial, las marcas buscan insertarse
adecuadamente en ellas y la mejor manera de lograrlo es mediante la

elaboracion y ejecucion de un plan de comunicacion.

Por medio de un plan comunicacional se busca brindar un direccionamiento
para que al transmitir los mensajes sean de manera clara y sencilla, con la

finalidad de tener un manejo eficaz de las redes sociales.

De un tiempo aca, un sin numero de pequefias y medianas empresas de
Ecuador se encuentran presentes en redes sociales. Instagram es la
segunda red mas usada en el pais (Alexa, 2017), probablemente porque
genera cercania con los usuarios, a quienes se los puede atraer mediante
una estrategia de comunicacion adecuada. Resulta indispensable para las
pymes proporcionar un excelente trato a sus usuarios y esto es factible con

una gestion apropiada de sus cuentas oficiales.

De alli la importancia del desarrollo de un plan de comunicaciéon para que la
pyme logre una gestion profesional de su cuenta en Instagram, asi también

como mejorar la comunicacion online con su publico objetivo.

Narviz E-Commerce & Consulting podra beneficiarse con el proyecto, puesto
que a partir del desarrollo del manual de estilo y modelos de contenido

podria mejorar significativamente su comunicacion con los usuarios.

1.5. Marco institucional

Linea de investigacion: Comunicacion interpersonal, grupal, organizacional y

mediatico.



1.6. Objetivo general

Desarrollar un plan de comunicacion online para posicionar a la pyme Narviz
E-Commerce & Consulting en Instagram, a través de la elaboracién de un

manual de estilo y modelos de contenidos.

1.7. Objetivos especificos

e Determinar el posicionamiento de la marca Narviz E-Commerce &
Consulting en Instagram a partir del analisis de la métrica y de los
contenidos subidos desde su creacion hasta diciembre de 2017, en
contraste con las métricas y contenidos de la competencia.

e Identificar los aspectos que se requieren para el disefio de un plan de
comunicacion en Instagram, asi como para el manual de estilo y los
modelos de contenidos, a partir de la teoria, entrevistas con los expertos
y encuesta a los usuarios.

e Elaborar un plan de comunicacion a través de la creacion de un manual
de estilo y modelos de contenidos para Narviz E-Commerce &
Consulting en Instagram, a partir de los resultados obtenidos en la
primera fase.

e Validar el plan de comunicacion, manual de estilo y los modelos de

contenidos propuestos, con el duefio de la marca.

1.8. Acercade Narviz E-Commerce & Consulting

Narviz E-Commerce & Consulting se fund6 a mediados del 2015 como un
emprendimiento innovador que, desde entonces, y hasta la fecha, busca
impulsar el uso de las herramientas que ofrece internet. Se orienta a brindar
soluciones digitales que van desde alojamiento y desarrollo web, hasta
asesoria en marketing digital, manejo de redes sociales, entre otros

servicios.

Inicialmente ofrecid sus servicios a estudiantes universitarios entre 20 a 24

afios de carreras de sistemas o afines, que requerian lanzar su proyecto
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digital al mercado. Actualmente ha extendido su oferta a empresarios
duefios de negocios con edades entre 25 a 50 afios y a departamentos de
marketing, ventas o sistemas, dependiendo de la necesidad que tengan. Se
dirige a un target de estrato socioecondmico medio alto, capaz de adquirir

Sus servicios.

En la pagina web de la empresa constan algunos de los datos que se

presentan a continuacion, los cuales serviran como punto de partida:

1.8.1. Mision

Generar, incentivar e implementar el uso del comercio electrénico en las
empresas del Ecuador para que puedan expandirse a nuevos mercados

internacionales (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017).

1.8.2. Visioén

Ser una consultora de soluciones digitales, innovadora y lider en
Latinoamérica que influya en el desarrollo del comercio electronico en las

empresas (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017).

1.8.3. Valores

e Amistad. Generar mas que una relacion comercial, creando lazos de
armonia con nuestros proveedores para conseguir un ambiente de
trabajo amigable.

o Confianza. Realizar los proyectos de forma transparente, inspirando
asi credibilidad en los clientes.

e Seguridad. Mantener protocolos internos y externos de seguridad de
datos, los cuales nos permiten evitar la manipulacién de terceros.

e Conocimiento. Capacitar constantemente al personal para mantener
actualizados nuestros servicios a la demanda actual de los clientes.

e Experiencia. Contar con casos de éxito de empresas, las cuales

avalan la calidad de los servicios brindados a ellas.



1.8.4.

Innovacion: Adaptar los servicios que ofrecemos acorde a las
tecnologias y tendencias del mercado (Narviz E-Commerce &
Consulting, 2017).

Descripcidn de los servicios

Desarrollo de sistemas web. Creacion de sistemas en la nube
enfocados en brindar presencia a una marca.

Posicionamiento SEO (Search Engine Optimization). Ubicacion de
paginas web en los primeros sitios de los buscadores a través de la
implementacién de palabras claves.

Alojamiento web. Servidores alojados en la data center mas segura
de Estados Unidos, este servicio es ofrecido a grandes y pequefias
empresas con la necesidad de lanzar sus proyectos web al publico.
Plan de marketing digital. Desarrollo de planes estratégicos en base
a: posicionamiento de marca o venta.

Manejo de redes sociales. Insercidén y gestion de las marcas en el
mundo de las redes sociales.

Redaccion de contenidos. Creacion de textos vendedores con
palabras claves que sirven para posicionar a una marca, los cuales
tienen la finalidad de convertir lectores en clientes potenciales.
Consultoria. Asesoramiento en la implementacion de sistemas
tecnoldgicos, asi como planes de accidon de marketing online vy
auditorias.

Capacitaciones. Charlas a emprendedores y personal de empresas
gue carecen de conocimiento del uso de las tecnologias del internet

(Narviz E-Commerce & Consulting, 2017).



1.8.5. Imagotipo?

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

Figura 1. Imagotipo de la pyme
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)

El isotipo® de la empresa representa a un servidor web, uno de los servicios
con los cuales la marca inicié su oferta en el mercado; a través de este se
busca transmitir seguridad y confianza, puesto que la empresa maneja datos
importantes de sus clientes. Actualmente, ha ampliado su portafolio de
servicios, sin embargo, continla utilizando el disefio que fue creado
inicialmente, pero mejorado. En lo que respecta al texto, el nombre de Narviz
es originario del apellido del fundador, Diego Narvaez; ademas fue pensado

porgue es corto y facil de recordar.

1.8.6. Colores

Figura 2. Colores que emplea la pyme
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)

2 Combinacién de simbolo y texto con los cuales una marca es identificada.
% Es el simbolo con el gue se reconoce a una marca, sin el texto.
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La empresa seleccion6 tres colores principales: azul, amarillo y blanco.
Aunque también tiene permitido utilizar el celeste. A continuacion, se

describen sus significados, los cuales se busca transmitir a la audiencia.

e Azul: Seriedad y armonia.
¢ Amarillo: Rigueza, energia e innovacion.
e Blanco: Limpieza y simplicidad.

e Celeste: Confianza y seguridad.

1.8.7. Tipografia

Modern Sans

Corbert

Roboto Condensed

Figura 3. Tipografia que emplea la pyme
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)

La marca emplea tres tipografias:

e Modern Sans: Es la tipografia principal del logo de la empresa. Se
buscé un tipo de letra gruesa y de facil lectura.

e Corbert: Es utilizada para el slogan de la marca. Fue escogida porque
le da un toque de sobriedad y minimalismo.

e Roboto Condensed: Es usada para mostrar mayor cantidad de

contenido tanto en la web como en redes sociales.
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1.8.8. Variantes del imagotipo establecidos por la marca

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

NARVILZ

E-COMMERCE & CONSULTING

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

\
)
\
\

Figura 4. Variantes del imagotipo que emplea la pyme
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. Comunicacion estratégica

La comunicacién esta presente en todo momento. El uso estratégico que se
haga de ella produce un clima y cultura adecuados en las sociedades en

general y en las instituciones en particular.

Es hasta el siglo XXI, cuando surge el término comunicacién estratégica el
cual se direcciona hacia una comunicacion organizacional integrada por los

procesos estratégicos disefiados por cada empresa.

En la actualidad, las organizaciones que buscan mejorar sus procesos
comunicativos utilizan en sus planes la comunicacion estratégica. Es en este
ambito en donde es indispensable; por ello, resulta relevante que para el
desarrollo de un plan se cuente con los todos componentes claves para
lograrla. Dicho en palabras del investigador Joan Costa (2009), la

comunicacion se vuelve un aliado de la estrategia y de las entidades.

Scheinsohn y Saroka (2000) definen la comunicacion estratégica como: " (...)
una interactividad, una tarea multidisciplinaria que pretende trabajar con una
empresa en una determinada situacion y con una proyeccion especifica” (p.
157). Para Massoni (2008) “la comunicacion estratégica implica ante todo un
gran esfuerzo por salirnos del corset de los mensajes, para abordar el
espesor de la comunicacién en tanto fendbmeno que estd haciéndose y

rehaciéndose todo el tiempo” (p. 52).

Scheinsohn y Saroka (2000) afirman que las empresas poseen recursos
significantes que segun la impresion que provocan en sus publicos,

determinaran diversas lecturas. Si se cambian los recursos que no han
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producido lecturas positivas, se modificara favorablemente la opinion de
dichos publicos (p. 159).

Uno de las principales dificultades que enfrenta la comunicacion estratégica
es que suele confundirsela con el marketing. Al respecto, Teroni y Cavallo
(2006) aclaran que el marketing se enfoca netamente en los consumidores,
productos o servicios y la competencia que existe en el mercado (p. 35). La
comunicacion estratégica, en cambio, tiene interés en el posicionamiento
corporativo, la audiencia y la organizacion como tal (p. 33). Sin embargo, la
comunicacion estratégica requiere establecer vinculos con el marketing para
lograr cumplir con sus objetivos institucionales. Ducan y Moriarty (como se

cité en Navarro, Delgado y Sicilia, 2009) piensan que...

La complejidad que rodea actualmente al sector de la comunicacién
ha provocado que sea mas importante y valioso que nunca transmitir
mensajes comerciales coherentes o0 congruentes en significado
(consistencia estratégica). Este es el planteamiento que defiende el
enfoque de la Comunicacion Integrada de Marketing (CIM), el cual
considera la consistencia estratégica como via fundamental de

integracion de las distintas herramientas de la comunicacion. (p. 75)

Esta nueva vision de una comunicacion mas integral exige que los mensajes
comunicacionales desarrollados sean creativos y de flexible comprension
para el publico y que se relacionen con los intereses del proyecto. Ser
estratégico significa transmitir mensajes adecuadamente y a través de los
canales indicados; es la diferencia que existe entre simplemente comunicar y

comunicar de manera oportuna y eficaz.

La comunicacion estratégica, entonces, “(...) determina hechos y acciones
especificas, que deben ser llevados a cabo para lograr plenamente, y de
manera mas eficiente, ordenada y armoniosa, objetivos previamente
determinados de acuerdo con las disponibilidades y recursos existentes”
(Billorrou, 1992, p. 17). Para que una organizacion pueda mantenerse en el

tiempo, las estrategias planificadas deben contribuir con la imagen,
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haciéndola cada vez mas sodlida y coherente con el mensaje que se desea

transmitir a su publico.

2.2. Comunicacién organizacional

En el siglo XXI las organizaciones se han visto obligadas a cumplir con
nuevos retos; uno de ellos ha sido el establecer un estrecho vinculo con los
estudios de comunicacion. Es por ello que la comunicacion organizacional es
considerada como eje transversal a nivel corporativo, tanto de manera

interna como externa. Para Andrade (como se citdé en Guevara, 2011)...

La comunicacion organizacional es el conjunto de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y
los diferentes publicos que tienen en su entorno. Es decir, un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo
ello con el fin de que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los

objetivos. (p. 12)

Ramos (1991) define la comunicacién organizacional como “la ordenacion de
sistemas de comunicacién y del manejo de conocimientos bajo normas
racionales, incluyendo la obtencién y el logro de los objetivos previstos” (p.
15).

Estas definiciones tienen en comdn que a través de la comunicacion
organizacional y los procesos que esta conlleva, se producen nuevas
perspectivas que apuntan a un adecuado clima laboral, que a su vez
generara externamente mejoras en las relaciones de la institucion con su
grupo objetivo. Se trata de un enfoque corporativo que fortalecera las

comunicaciones para que estas perduren en el tiempo.
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El proceso comunicativo es iniciado a través del equipo de trabajo mediante
el disefio y ejecucion de estrategias, cumplimiento de objetivos y la
colectivizacion de un producto o servicio que lleva consigo un mensaje para
los distintos publicos. Para el comunicélogo Joan Costa, este proceso es
insuficiente: "las empresas ya no se manifiestan solamente a partir de lo que
hacen, sino también de cémo lo hacen, expresando asi lo que son, y
finalmente a través de como comunican todo ello” (Costa, 2001, p. 79).
Quiere decir que para lograr un buen posicionamiento, no basta con ofrecer
productos o servicios de calidad, sino que se vuelve necesario establecer
vinculos comunicativos con los usuarios que siguen a la marca y la
diferencian de la competencia. La efectividad de la comunicacion

organizacional depende de todos estos factores.

2.3. Web 2.0

El término Web 2.0 surgidé en el ano 2004, cuando Tim O’Reilly realizé la
conferencia Web 2.0. Dicha expresion hace referencia a una Web mas
dinamica en donde se encuentran inmersas comunidades de usuarios que
promueven el intercambio de informacion entre internautas. Segun O’Reilly

(como se cité en Lujani, 2010)...

Web 2.0 es un nombre comodo para un fendmeno. Se trata de un
cambio que va desde la época en que Internet era un accesorio a la
PC, hasta el momento en que Internet es una auténtica plataforma por
si misma. (parr. 11) (...) Web 2.0 es entender que la red es la
plataforma, y por esto, las reglas de los negocios son otras. Y la regla
principal es esta: Los usuarios son valiosos. (parr. 13)

Ruiz (s.f.) entiende a la Web 2.0 como una forma en que el internet, con la
ayuda de las nuevas tecnologias informaticas, fomenta que tanto la
organizacién como el flujo de informacién estén sujetos al comportamiento
de los individuos que acceden a ella “(...) permitiéndose a estos no so6lo un

acceso mas facil y centralizado de los contenidos, sino su propia
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participacion tanto en la clasificacion de los mismos como en su propia
construccion, mediante herramientas cada vez mas faciles e intuitivas de

usar” (p. 1).

En la actualidad, las empresas que tienen presencia en la web 2.0, se ven
beneficiadas ya que encuentran variedades de herramientas como lo son los
blogs y redes sociales para anunciar sus productos o servicios y poder asi
interrelacionarse con el posible cliente, sin barreras, alrededor del mundo. Es
en este contexto donde la web 2.0 se relaciona con la comunicacion para
desarrollar procesos comunicativos en los cuales se creen estrategias
novedosas para que sean aplicadas en las organizaciones. Al respecto,
Capriotti (como se citdé en Ecocuyo, innovacion+negocios, 2016) manifiesta
“nos encontramos ante un nuevo medio de comunicacién que nos puede ser
Gtil para oir a nuestros usuarios y a partir de sus comentarios y experiencias

poder desarrollar nuestras propias estrategias de comunicacion” (parr. 5).

Cuando la tecnologia y sus herramientas son tratadas de manera adecuada
aportan positivamente a las compaiiias, uno de los beneficios es que se
propicia la interaccion entre la marca con su grupo objetivo y publico en

general.

2.3.1. Redes sociales

Existen innumerables definiciones sobre qué son las redes sociales y en su
mayoria, los autores consideran que es un sitio en la red que tiene como fin

la comunicacién entre unos con otros a través de la web.

Para Celaya (2008), las redes sociales son “(...) lugares en Internet donde
las personas publican y comparten todo tipo de informacion, personal y
profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos desconocidos” (p.
92). Boyd y Ellison (2007) afirman que:

Las redes sociales pueden definirse como servicios basados en la

web que permiten a los individuos construir un perfil pablico o
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semipublico dentro de un sistema limitado, articular una lista de otros
usuarios con los que comparten una conexion y tanto ver como
atravesar sus propias listas de conexiones como aquellas elaboradas

por otros dentro del sistema. (...) (parr. 5)

Actualmente, es tanto el auge de las redes sociales que resulta dificil
encontrar una persona gue no tenga presencia en al menos una de estas

plataformas.

En cuanto a su evolucién, Castillo (s.f.) y Rodriguez (2017), han hecho un
seguimiento cronoldgico del nacimiento de cada red, hasta llegar a las que

hoy en dia tienen gran éxito

La primera red social fue creada en 1995 y recibi6 el nombre de
classmates.com. Posteriormente, vinieron Six Degrees, Live Journal,
Friendster, Fotolog, Last FM, LinkedIn, MySpace y Hi5; las dos ultimas
fueron las redes mas utilizadas en el 2003. Un afio mas tarde, se fundo
Facebook, la red con mayor influencia en el mundo. Luego, aparecio
Instagram, herramienta que alcanzé el éxito de manera inmediata a su
surgimiento. Hay que tener en cuenta que estas herramientas no cumplen

con los mismos objetivos, ni se dirigen a los mismos publicos.

Desde la aparicion de las redes sociales a finales de los 90, se han
generado cambios en la forma en cdmo se comunican los usuarios entre si;
el principal de ellos es que la comunicacién se ha vuelto mas inmediata y
eficaz. De alli que en la actualidad esta herramienta, ademéas de emplearse
para fines personales, sea una plataforma para que las empresas se
posicionen en el mercado. Dicho en palabras de Celaya, “a nivel interno, los
blogs, wikis y redes sociales estan haciendo que las empresas sean mas
productivas, mas comunicativas y que sus procesos de decisién sean mas

agiles y transparentes” (Celaya, 2008, p. 24).

Hoy en dia, la mayoria de los internautas que navegan a través de las redes
sociales, estan saturados de informacion, por ello es imprescindible que las

empresas sean mas exigentes en la creacién de sus contenidos, los cuales
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deben estar actualizados las 24 horas del dia, sin olvidar que tienen que ser
dinamicos, originales y frescos. Vilma Nufiez (2013), experta en Marketing
Estratégico, expone los contenidos efectivos a publicar en redes, los cuales

se mencionan a continuacion:

1. Fotos. Se trata de la técnica de obtencibn de imagenes
instantaneas sobre una determinada situacion las cuales pueden
ser retocadas.

2. Videos. Grabaciones de imagenes y sonidos los cuales pueden
ser producidos y editados.

3. Infografias. Imagenes explicativas a través de las cuales se
pueden explicar procesos complejos.

4. Gréficas. Piezas visuales de facil entendimiento que pueden
resumir cualquier tipo de informacion.

5. E-books. Libros que se presentan de forma electrénica para ser
leidos mediante celulares, tablets o computadores.

6. Presentaciones. Se refiere al proceso por el cual se expondran

informaciones o temas determinados para ser explicados.

Crear contenidos de calidad ser& la mejor arma para que el usuario muestre
su interés a través de las redes sociales. Del buen uso que se haga de ellas,

dependera el éxito una marca.

2.3.2. Caracteristicas de los usuarios

Los usuarios son parte fundamental del escenario de las redes sociales.
Ademés de obtener informacion, buscan crear nuevas experiencias. Para
ellos, la conexién se da desde el primer momento en que se vinculan con
una cuenta en redes, lo cual ocurre porque se sienten interesados por el
producto o servicio de una marca o0 contenido que esta ofrezca. Atras
quedaron los tiempos en los que las personas Unicamente compraban en
locales, hoy en dia también es posible hacerlo de manera virtual; de alli la

importancia de captar el interés de los internautas.
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Juan Carlos Mejia (2016) experto en Marketing Digital y Social Media,
expone las caracteristicas mas relevantes que poseen los usuarios que

navegan a traves del internet.

El usuario:

Estéa bien informado.

Le gusta compartir su experiencia sea positiva o0 negativa.
Busca las mejores ofertas.

Prefiere la personalizacion.

Desea sentirse escuchado.

Quiere obtener informacion inmediata.

Busca honestidad.

Esta conectado las 24 horas del dia.

© ® N o 0 > W D PE

Quiere contenido relevante.

[
o

. Le gusta interactuar.

=
=

. Puede realizar varias acciones a la vez.

=
N

. Desea tener gran cantidad de informacion a su disposicion.

=
w

. Prefiere aprovechar el tiempo.

[EEN
SN

. Le gusta utilizar nuevos lenguajes (parrs. 2-6).

Conocer aquello que caracteriza a los usuarios sera clave para que las
marcas puedan brindar una mejor atencion a través de sus redes sociales,

gue se ajuste a las necesidades actuales de la comunidad.

2.3.3. Instagram

Ocho afos han pasado desde que Kevin Systrom y Mike Krieger crearon
Instagram en el afio 2010. Esta red social que sirve para publicar fotos y
videos, fue disefiada con la finalidad de usarse a través de teléfonos
celulares o tablets; es por ello que hasta el momento todas sus opciones no

funcionan en computadoras.

19



En la pagina oficial de Instagram, esta se define como una forma divertida,
creativa y peculiar de compartir contenido con la gente alrededor del mundo.
Dicha plataforma actualmente cuenta con una comunidad que supera los

800 millones (Instagram, s.f.).

En lo que a su historia respecta, inicialmente se realiz6 la primera
publicacién en esta plataforma sin imaginar el éxito que tendria. Es asi como
dos meses después de que fuera lanzada la aplicacion ya se contaba con 1
millon de seguidores, que para julio de 2011, incrementaron a 7 millones.
Por su asombroso y rapido crecimiento, Facebook decidié comprarla, lo cual
la potencié aun mas, hasta convertirse en lo que actualmente es (Infobae,
2012, parrs. 1-4).

Al igual que cualquier red social, Instagram tiene como funcion principal
conectar unos con otros para compartir informaciéon. Lo novedoso de esta
herramienta es que antes de subir las fotografias, estas pueden ser editadas
y retocadas con una variedad de filtros. Otra de las funciones con las que
cuenta son los Instagram Stories, en los cuales se suben videos cortos o
fotos que se eliminaran 24 horas después de su publicacion, en ellos se
podran realizar encuestas a los usuarios, utilizar stickers, emoticones o

personalizarlos con campos de texto.

Al ser una plataforma dirigida a lo visual, las empresas apuestan a su uso
para mostrar sus productos o servicios a los usuarios. De alli la importancia
de generar contenido de valor en sus publicaciones. Para Nufiez (s.f.), estos
deben ser: Unicos, especiales y virales (p. 6). A continuacion se detallan
cudles son los tipos de contenidos efectivos que se deben publicar en

Instagram segun dicha autora.

1. Promocion de productos. Una manera de incentivar a los usuarios y
despertar su interés de compra hacia una marca, es a través de la
promocién de su portafolio de productos o servicios.

2. Descuentos exclusivos. Otro punto importante es dar a conocer las

ofertas con las que cuenta la marca.
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3. Descarga de aplicaciones mdviles. A través de imagenes llamativas y
con llamados a la accion se puede incitar a que los seguidores
descarguen una app.

4. Promocién de eventos. Si la marca esta preparando un evento, sin
duda alguna este debe publicado en Instagram.

5. Detras de escena. Mostrar cOmo se va organizando un evento servira
para generar expectativa entre los usuarios. Otra manera para llevarlo
a cabo es ensefiando el proceso de elaboracion de un producto.

6. Tutoriales. Se pueden crear videos de corta duracion sobre el paso a
paso para elaborar una determinada receta.

7. Collage. Mediante la recopilacion de varias imagenes se puede
explicar de manera sencilla como hacer algo en una serie de pasos.

8. Gif. A través del intercambio de imagenes se puede aprovechar una
publicacion que desee realizar una marca. Referente al tiempo, el
salto que se da entre ellas debe ser de segundos de duracion.

9. Concursos y sorteos. Una forma de fidelizar a la comunidad es a
través del lanzamiento de concursos o sorteos. Para ello, es
recomendable investigar cuales de los productos o servicios que la
marca ofrece esta teniendo gran demanda por el publico.

10. Compartir frases. Cuando una marca comparte frases genera
visibilidad, interaccion y viralidad; ademas de que hace que el publico
se sienta motivado. Es necesario identificar frases que se relacionen a
las tematicas que maneja la marca.

11. Mostrar el lado personal. En caso de ser una marca personal, resulta
positivo y empatico compartir fotos y videos del dia a dia.

12. Agradecimientos. Es fundamental ser agradecidos con los usuarios y
mas aun demostrarlo. La marca debe retribuir que la sigan e
interactien con sus publicaciones.

13. Be cool. Es del agrado de los internautas visualizar posts divertidos,
jocosos y que salgan de la rutina. Se deben aprovechar las
tendencias como lo son los memes, keep calm, entre otros.

14. Cultural. Nunca esta de mas compartir fechas especiales y

celebrarlas. Se debe hacer una lista con los acontecimientos
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importantes que se agasajen en el pais, ademas, de enlistar fechas
importantes que estén relacionadas a la marca.

15. Votacién. Se debe hacer participe a la comunidad de futuras
decisiones a tomar; es importante contar con su punto de vista (pp. 8-
54).

El sitio web 40 de Fiebre (s.f.), expone cuatros tipos de contenidos mas:

16. Enseifiar productos. Es favorable que la marca ensefie sus productos
0 servicios. Ademas de que interactle preguntando cual es su
favorito.

17. Aportar con informacién de interés. Los seguidores agradeceran
recibir tips, trucos, consejos o cualquier tipo de informacién que se
relacione a la marca.

18. Mostrar el lado humano de la marca. Ensefiar el dia a dia que se vive

en una empresa sera un contenido interesante para el publico.

Es importante seleccionar adecuadamente las imagenes a compartir.
19. Historia. Si de crear nuevo contenido se trata, dar a conocer la
historia y curiosidades sobre la marca puede resultar de interés de los

usuarios, generando asi mayor cercania.

Todos estos contenidos son efectivos para Instagram, pero es necesario que
sean previamente analizados y utilizados segun las estrategias que posea la

marca y de acuerdo a lo que esta quiere proyectar a su grupo obijetivo.

2.4. Plan de comunicacion

El plan de comunicacién “es la recopilacion sistematica de los argumentos
que interesa difundir a la entidad en asuntos relacionados con su actividad”
(Molero, 2005, p. 12). Es el paso inicial para que las organizaciones puedan

gozar de una comunicacion profesional.
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Desde la posicion de Cabrera (1997), “el plan de comunicacion no es otra
cosa que un instrumento para organizar y aplicar la politica de comunicaciéon
de la empresa, haciendo uso de todas las disciplinas y herramientas de

modo coordinado” (p. 39).

Segun Molero (2005) se trata de una herramienta que contiene las
estrategias y acciones de comunicacion que desea realizar una empresa a
corto, mediano y largo plazo. A través del plan se busca observar la
optimizacion de la estrategia tanto de comunicacion como de imagen. Su
estructuracion dependera de la dimension de la problematica y necesidades

de dicha empresa (p. 4).

Un plan de comunicacién debe basarse en el proyecto que la institucion esta
llevando cabo y en sus lineas estratégicas, a partir de las cuales se

fusionara con un plan de marketing (Cabrera, 1997).

Cabe senalar que en la realizacion del plan se estipularan nexos entre la

comunicacion y el marketing, disciplinas que se relacionan la una con la otra.

Compte (2016) experta en Comunicacion y Marketing establecio nueve

etapas imprescindibles para el desarrollo de un plan de comunicacién.*

1. Analizar la situacion de partida. Al inicio, se debe aplicar la
herramienta DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas vy
oportunidades), la cual dara de forma esquematica las pistas
principales de la marca. En el andlisis previo también sera importante
determinar qué se ha hecho hasta el momento en cuanto a
comunicacion: si hay acciones aisladas u otras que forman parte de
un plan de comunicacion anterior; asi se podra valorar lo que ha
funcionado y lo que no, para aportar hacia la estructuracion del nuevo

plan de comunicacion.

* En la basqueda de bibliografia sobre las etapas para el desarrollo de un plan de

comunicacion se eligié informacion exclusivamente de esta autora debido a que los demas
aportaban datos con énfasis en el marketing. Compte, en cambio, hace hincapié en lo
comunicativo.
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2. Fijar los objetivos de la estrategia de comunicacion. Una compafiia no
puede basarse en un conjunto de acciones llevadas a cabo sin
objetivos claros. Establecer objetivos servird de ruta para saber qué
se guiere conseguir y valorar si los resultados han sido los esperados.
También ayudara a dirigir los esfuerzos en una direccién concreta y

asignar los recursos en funcién de lo que se quiere lograr.

Al definir los objetivos de comunicacién se debe considerar que estén
alineados con los objetivos del negocio. Hay que tener en claro qué
se va a hacer y por qué, para evitar desvios en el cumplimiento de
estos y para no afectar los objetivos empresariales de
posicionamiento o imagen de empresa. Para la autora de estas
etapas, los objetivos deben ser SMART, acronimo que se usa para

describir las cinco caracteristicas de los objetivos:

S pecific (Especificos)

M easurable (Medibles)

A chievable (Alcanzables)

R elevant (Relevantes)

T ime-bound (Acotados en el tiempo)

3. Determinar los publicos o stakeholders. De nada sirve ponerse en
marcha si no se tiene claro el publico al que se va a dirigir.
Actualmente, se toma en cuenta que los publicos no son solo los
clientes potenciales, como se pensaba tradicionalmente, sino también
todos aquellos que forman parte del entorno de la empresa; por lo

tanto, no deben ser excluidos de la estrategia de comunicacion.

4. Definir los mensajes del plan de comunicacion. Es necesario
determinar los mensajes claves que se van a utilizar. Cada mensaje
debe ser adaptado al publico dependiendo del target, pero debera
seguir una misma linea en la comunicacion para sus diferentes

publicos.
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5. Disefiar la estrategia comunicativa. En esta etapa se indica de forma
general qué tiene que hacer la empresa para alcanzar los resultados
propuestos. Hay que decidir y especificar como se va a efectuar.
Ademas de precisar a través de que canales se va a llevar a cabo la

comunicacion.

6. Determinar las acciones del plan de comunicacién. Se trata de
determinar las actividades que se incluyen en el plan de
comunicacion, las cuales deberan ir encaminadas a cumplir los
objetivos establecidos ya interactuar con los publicos prioritarios.

Resulta importante definir el publico especifico para cada accién.

7. Elaborar el calendario de acciones. Se planificara de manera
organizada el tiempo de las diversas acciones que se van ejecutar; es
decisivo incluirlas con sus fechas y horas, para asi evitar que se
crucen con otras actividades. Es asi como se podra conseguir
equilibrio para no saturar a los publicos con exceso de acciones o
periodos de inactividad. Las actividades deberan ser coordinadas

también con los demas departamentos de la organizacion.

8. Medir resultados en comunicacion. Al llegar a este punto, se vuelve
importante observar si se estan alcanzado los objetivos propuestos en
un inicio, de no ser asi, deben ser corregidos a tiempo. Hay acciones
faciles de medir y otras mas complejas. Lo mas préctico es ligar los
objetivos con indicadores de rendimiento, también llamados KPI’s,
para medir tanto acciones online como offline. Solo aquello que es

medido puede ser valorado.

9. Calcular el presupuesto del plan de comunicacion. Para finalizar, se
debe conocer con qué presupuesto se cuenta para poner en marcha

las acciones o adecuarlas de acuerdo a la cantidad establecida.

Mediante la ejecucion del plan se fortalece la comunicacion y la imagen

corporativa que busca proyectar la marca. Para Javier Barranco (2008),
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experto en Marketing y Recursos Humanos, su importancia radica en que
durante el periodo de tiempo que se efectle, se constituira en el instrumento
que contiene las politicas y estrategias de comunicacion de la entidad y que,
de ser incorrectas, ocasionaran un dafio en la imagen de la empresa o de su

reputacion (parr. 11).

2.5. Manual de estilo

Al laborar en un medio de comunicacion como lo es un periédico o en
organizaciones donde se publican textos, el profesional debe cumplir con
normas y reglas establecidas para salvaguardar su linea editorial. Estas
pautas se encuentran delimitadas dentro de una guia llamada Manual de
Estilo, la cual especifica el como y cuando se deben usar diversos elementos
que permitirdn lograr uniformidad en el estilo. En este documento también
intervienen las orientaciones politicas del medio u organizacion, mision,

vision y propésitos a cumplir.

En un manual de estilo sus reglas se refieren mas bien a la pureza y
correccion gramatical del lenguaje empleado; a la manera de utilizar
los diversos tratamientos. (...) Es, simplemente, un cédigo interno de
una redaccion de cualquier medio informativo que trata de unificar
sistemas y formas expresivas con el fin de dar personalidad al propio
medio y facilitar la tarea del lector. (Rosell6, 2012, p. 158)

Los manuales de estilo, también conocidos como Libros de Estilo, aportan a
la imagen corporativa e identidad del medio. Segun Zarrancina (como se citd
en Pérez, 2011), estos libros tradicionalmente tenian dos funciones: 1)
estandarizar los estilos de los elementos graficos como tipografias y colores;
y 2) fijar pautas y adecuados usos periodisticos en la produccion de los
contenidos (p. 14). Cada organizacion define en su manual si sus
publicaciones van a contener texto o si van a incluir la parte grafica, depende
de su intencionalidad. En cuanto a la ayuda que nos brindan estas guias,

Salaverria (2007), sostiene que “los libros de estilo sirven como referencia y
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expresion publica de los principios editoriales y las reglas redaccionales

especificas que rigen en un medio” (p. 137).

El objetivo principal de un libro o manual de estilo es recoger criterios que
permitan guiar, armonizar y homogeneizar las distintas preferencias de un
medio u organizacion. En él se desarrollan las buenas practicas del

periodismo, asi como principios y orientaciones éticas.

2.5.1. Manual de estilo como plan de comunicacién

En esta parte del proyecto, el manual de estilo debe ser visto como parte del
plan de comunicacion que desarrolla una empresa, para mejorar Sus
procesos comunicativos. Para una organizacion es clave contar con un libro
de estilo que establezca lineamientos generales que puedan ser adaptados

a los canales en los que la marca se quiera proyectar.

Actualmente, las empresas prefieren las redes sociales por ser el medio mas
utilizado por los usuarios a quienes intenta captar, brindando informacién y
respuestas inmediatas para satisfacer sus necesidades. A través de una
guia de estilo se podran mejorar los contenidos para redes sociales que
publica una entidad, los cuales deben ser claros y arménicos. De acuerdo al
libro de estilo de la Conferencia de Rectores de las Universidades Espafolas
(CRUE, 2014), “es muy importante preservar y cuidar la imagen de la
institucion en la red, por este motivo es conveniente establecer de antemano

unas normas de uso y estilo en las redes sociales” (p. 3).

Segun el manual de estilo de la Universidad de Murcia (s.f.) se enfatiza que:

(...) Las redes sociales pueden ser concebidas como canales de
comunicacién bidireccional e instantdnea entre organizaciones y
usuarios que posibilitan una interaccion directa de la marca con sus
grupos de interés y la deteccion de necesidades, tendencias sociales
y temas de conversacion de los diferentes publicos objetivos. (p. 5)
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Ademas de brindar orientacién para la gestion de la marca en sus diversos
canales, el manual de estilo garantiza fluidez de trabajo entre los miembros
de un equipo, esto debido a que con él, el personal tendré las pautas para
saber de qué manera actuar frente a las diferentes situaciones que se les

presente en las redes sociales.

Vale mencionar que es importante mantener actualizada la guia de estilo; un
documento obsoleto no servira de utilidad para el medio u organizacién. Por
ello, conforme evoluciona el publico y la estrategia, el manual de estilo
también debe hacerlo.
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO

3.1. Descripcion del objeto de estudio

El objeto de estudio es el plan de comunicacién que se elaborara a la pyme
Narviz E-Commerce & Consulting. Se basara en las nueve etapas
propuestas por Compte (2016), desarrolladas en el capitulo anterior, que
seran adaptadas a las necesidades de la marca. Ademas, se esbozara el
plan tomando en cuenta los pardmetros establecidos por la experta en

comunicacion, Paola Ulloa.

3.2. Metodologia de investigacion

La investigacion tiene enfoque mixto, al integrar lo cuantitativo y cualitativo.
Ambos son de igual importancia porque se requieren mutuamente para tener
una perspectiva mas amplia y profunda, realizar indagaciones dinamicas y
una mejor exploracion y explotacion de los datos (Hernandez, Fernandez y
Pilar, 2010, p. 217).

3.2.1. Métodos y técnicas

Como ya se menciond, se trabajard con el método mixto. En lo cuantitativo
se trabajaran las métricas de la marca y de la competencia, conformada por
tres empresas que se eligieron en funcion del Ranking 2017 de Agencias de
Marketing Digital que elabora anualmente el sitio web Merca 2.0 (2017);
siendo los criterios de seleccion el Top 5, que mide la presencia digital y las
cuentas totales que poseen las empresas. Adicionalmente, se tomd en
consideracion cuales de las cinco compafiias tienen presencia en la red

social Instagram.
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Las comparaciones entre ellas se realizardn de acuerdo al niumero de
seguidores y publicaciones, nivel de engagement y el tipo de contenido que

publican.

Dentro de lo cuantitativo, estan también las tabulaciones de las encuestas
que se realizaran a los usuarios para medir el interés que tienen hacia la
variedad de contenidos subidos por la marca. Dicha encuesta sera realizada
a través de la plataforma web Survey Monkey.

En lo cualitativo, estdn las entrevistas a expertos. Quienes fueron

seleccionados por su reconocida trayectoria, que se detalla a continuacion.

e Paola Ulloa L., master en Periodismo y Comunicacion Digital. Se
encuentra realizando un doctorado en Ciencias de la Comunicacion
en la Universidad de la Habana. Fue docente de: Periodismo Digital
en la Universidad de Especialidades Espiritu Santo (UEES), asi como
de Convergencia Multimedia, Periodismo Digital y Redaccién
Publicitaria para la Web en la Universidad Casa Grande (UCG). Se
desempefid como editora y administradora de redes sociales en diario
El Telégrafo. En la actualidad es profesora en el éarea de

Comunicacion en la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL).

e Manuel Loaiza G., licenciado en Disefio Gréfico. Actualmente, se
encuentra cursando una maestria en Marketing Digital y Comercio
Electrénico en La Universidad Internacional de La Rioja ubicada en
Espafa. Se ha desempefiado en el area del disefio de piezas graficas
e ilustraciones para seis empresas: Vera textiles industriales, Joyeria
Orellana, CrediFacil, SAMTECH, SAMIR Technology y OFERTECH.

También se entrevistara al duefio de la marca, Diego Narvaez N., ingeniero
en Comercio Electronico por la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, quien es fundador y director ejecutivo de Narviz E-Commerce &

Consulting, pyme que tiene 2 afios y medio en el mercado.
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Las preguntas de las entrevistas a los expertos fueron creadas a partir de la
informacion recopilada en el capitulo tedrico en el que se empled la técnica
de recoleccién de datos. Dichas preguntas se relacionan con el Plan de
Comunicacion, Manual de Estilo y Contenidos para Redes Sociales. En el
area de Comunicacién estan encaminadas a conocer los parametros mas
importantes para la elaboracion del plan de comunicacién y manual de estilo,
asi como los aspectos necesarios para que las marcas puedan tener un
manejo adecuado en la red social Instagram (Ver anexo No. 6). En el area
de Disefio Grafico, se desea establecer los criterios para producir nuevas

piezas graficas (Ver anexo No. 7).

Se realizara una entrevista al fundador de la marca. El cuestionario tiene
como base la entrevista creada por Gallardo (2016, pp. 41-48) para conocer
el manejo que les dan las empresas a sus cuentas en las diversas redes
sociales y si este influye en el crecimiento de ellas. La autora de este trabajo
ha incluido otras preguntas con la intencion de obtener mas informacion,
porque se requiere indagar acerca del estado actual de la marca y el
comportamiento que ha tenido en Instagram desde su creacion, 25 de mayo
de 2016, hasta diciembre de 2017 (Ver anexo No. 5).

Ademas de la técnica de entrevista, se realizard una encuesta online a los
guince usuarios que mostraron interés por la marca o sus servicios. Esta
sera de caracter no probabilistico, dada su finalidad: obtener informacién
sobre qué elementos de las publicaciones les resultaron atractivos y el
horario que prefieren dichos usuarios para visitar Instagram. Los resultados
seran una base importante al momento de crear los modelos de contenido
qgue formaran parte del plan de comunicacion. En este caso, las preguntas

fueron elaboradas por la autora del proyecto (Ver anexo No. 8).

Para validar la propuesta de comunicacién que incluye: plan, manual de
estilo y modelos de contenido; se procedera a realizar la demostracion del
producto al duefio de la marca, a quien se le solicitara llenar un cuestionario

de satisfaccion, el cual tiene como base el modelo de la Universidad de
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Cantabria (s.f.), pero fue adaptado por la autora del proyecto de acuerdo a

sus necesidades (Ver anexo No. 12).

3.2.2. Indicadores y variables

Para realizar el analisis de las métricas se empleardn los siguientes
indicadores. Numero de: seguidores, likes, comentarios, publicaciones y

mensajes enviados por interno.

Para precisar el segmento que se interesa por la marca, se tomaran en
cuenta las variables de sexo y edad; a través de esta informacion se
estableceran contenidos que generen interaccion con cada uno de estos
grupos. Para llegar a ese dato se consultaran las estadisticas de la cuenta

de la pyme que ofrece Instagram.

El monitoreo de la cuenta de Narviz E-Commerce & Consulting, se realizara

empleando las tablas de analisis que se presentan a continuacion:

Tabla 1
Cuadro para el analisis de variables de interactividad

Nivel de interaccién

Numero (No.) Fotos No. de No. de
likes comentarios

Fuente: (NGfez, 2017)

La autora de este trabajo ha considerado necesario agregar un aspecto que
Nufez (2017) no ha contemplado y es analizar el contenido de los

comentarios: positivos, negativos 0 neutros.

El analisis de variables de interactividad se realizar4 tomando en cuenta las
publicaciones con mas "likes" y comentarios de los usuarios, para tener un

acercamiento a sus preferencias.
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Tabla 2

Cuadro para el andlisis de variables de texto

Texto
No. Fec_ha O.I? Ortografia |[Emoticones |[Hashtag| Sintaxis
publicacion No_ de
errores No. No. Si No
Fuente: (Soria, 2016)
Tabla 3
Cuadro para el andlisis de variables de imagen
Imagen
Fecha de —
No. ublicacion Fotos Tipo de publicacion Paleta de colores
P Fotografia |llustracion |Infografia | Grafica|Video| Frios | Calidos

Fuente: (Soria, 2016)

Para el analisis de las publicaciones que realiza la competencia en

Instagram se partira del siguiente cuadro:

Tabla 4
Cuadro para el andlisis de la competencia en Instagram

Andalisis exhaustivo de la competencia en redes sociales

Seguidores Publicaciones Engagement Tipo de contenido

WRAEGNENRY 4 actual de |# actualde # actualde

Like [Comentarios | Foto |Video [Historias [Boomerang

seguidores | seguidos publicaciones

Fuente: (Nlfez, 2018)

Con todos estos elementos se elaborara el Plan de Comunicacion, Manual
de Estilo y Modelos de Contenidos de la cuenta Narviz E-Commerce &

Consulting en Instagram con los que se aspira a mejorar su manejo.
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CAPITULO 4

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Métricas de la red social de Instagram de Narviz E-

Commerce & Consulting

Nna f\/lzec Editar perfil O

46 publicaciones 734 seguidores 383 seguidos

NARVIZ {A un clic del éxito! @ Marketing Digital # Posicionamiento SEO =
Alojamiento Web = Dominios nacionales e internacionales @Y Certificacidon SSL &

Figura 5. Numero de seguidores y publicaciones
Fuente: (Instagram, 2017)

En la figura 4 se evidencia que hasta la fecha, 31 de diciembre de 2017, la
marca tiene 734 seguidores y que desde la apertura de su cuenta ha subido
46 publicaciones. Si se tiene en consideracion que abrié su cuenta en esta
red el 25 de mayo de 2016, hace 22 meses, se concluye que son escasas en

relacion al tiempo que la marca tiene presencia en Instagram.

' 1230 li:n! 59 }x{ 15
Me gusta Comentarios Mensajes directos
recibidos recibidos recibidos

Figura 6. Andlisis global de interaccién de los usuarios
Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.

A pesar de que la cuenta no ha tenido actividad diaria desde su creacion, ha
logrado un total de 1230 likes y 59 comentarios en las publicaciones y 15

mensajes directos, hasta ahora.
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4.2. Andlisis del target

Con relacion al target se llegaron a los siguientes resultados.

SEXO

55% 45%

Hombres Mujeres

Figura 7. Estadistica de sexo
Fuente: (Instagram, 2017)

RANGO DE EDAD Todos Hombres Mujeres

13-17
18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65+

Figura 8. Estadistica de edad
Fuente: (Instagram, 2017)

Tal como lo indican las figuras 6 y 7, el grupo objetivo de la cuenta de Narviz
E-Commerce & Consulting son los hombres con edades entre 25 a 34,
seguido de los jévenes de 18 a 24 afos, con lo cual, el tipo de publicaciones

debe ser dirigida para estos publicos.
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4.3. Andlisis de los contenidos publicados por Narviz E-

Commerce & Consulting

)

Acerca del analisis de los contenidos se realizd6 un monitoreo de
interactividad, texto e imagen, en el cual se obtuvieron los resultados que se

presentan en los siguientes apartados.

4.3.1. Analisis de interactividad de las publicaciones

Tabla 5
Publicaciones que tuvieron mayor interactividad

Nivel de interaccion
Likes Comentarios

Fotos

Descripcion

No.

No.

No.de
comentarios
positivos

No. de
comentarios
negativos

No. de
comentarios
neutros

¢, Sabias que el comercio a
través de Internet aumentd en un
50% en los Ultimos doce meses

en Ecuador?
) El monto asciende a los 300
millones de délares. ¢ Ya estas
. E= 3 en la nube? jNo te quedes
atras! #DesarrolloWeb #Hosting

#Dominio #Narviz #Iincome

#EcuadorEnLaWeb

#Ecommerce #Sales
#MarketingDigital
#FuerzaDeVenta 68 19 18 0 1

En Narviz nos basamos en
normas de seguridad
informatica a través de buenas
practicas de Ethical Hacking
para eliminar las
wulnerabilidades de los sitios de
nuestros clientes.
#Ethicalhacking #WpScan
#Hacking #KaliLinux
#Virtualizacion #Debian #SSH
#Vulnerability #Wordpress

#Linux 51 5 4 0 1

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.

En la tabla anterior se presentan las publicaciones més relevantes debido a
que obtuvieron mas likes y comentarios; los datos son parte de la tabla 15
(Ver anexo No. 1), que por cuestiones de espacio se decidid mantener en

anexos.
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La publicacion que tuvo mayor acogida es aquella que menciona datos del
Comercio Electrénico en el pais. Obtuvo 68 likes y 19 comentarios, 18 de los
cuales son positivos y 1 neutro; la segunda mas visitada se refiere a los
servicios que ofrece Narviz E-Commerce & Consulting, con un total de 51

“‘me gusta” y 5 comentarios, de los cuales 4 son positivos y 1 neutral.

4.3.2. Analisis de texto de las publicaciones

Segun la tabla 16 (Ver anexo No. 2) el error ortografico que se repitio en
reiteradas ocasiones fue la falta de puntuacion al final de cada oracion; lo
cual ocurri6 18 veces. Otro de los errores fue el uso inadecuado de las
mayusculas que se produjo 2 veces; y la falta de tildes, 1 vez. En cuanto a
los emoticones mas utilizados se encuentra la computadora y el celular;

estos dos representan a la parte digital que envuelve a la marca.

Los hashtags mas empleados son: #DesarrolloWeb #Narviz #Ecommerce
#Hosting y #Dominios. En cuanto a la comprension del mensaje, solo un

texto no es entendible para el usuario que los lee.

4.3.3. Andlisis de imagen de las publicaciones

De acuerdo con la tabla 17 (Ver anexo No. 3) las fotografias de los eventos
en los que participa la marca son las mas publicadas en su cuenta de
Instagram; son 19 de un total de 46 publicaciones, seguido de las gréaficas
que contienen informacion de Comercio Electronico, que son de interés de la

comunidad.

La marca emplea colores frios, de preferencia la gama de los azules, que
son usados en 21 publicaciones. En cuanto a los colores calidos, se inclina

por la gama de los amarillos, que son utilizados en 16 posts.

Se observo también que las publicaciones no se rigen por un mismo patrén y
estilo en cuanto la tipografia utilizada, lo cual provoca un desequilibrio en sus

formatos.
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4.4. Marcas que compiten con Narviz E-Commerce &

Consulting

Segun el ranking anual que elabora el sitio web Merca 2.0 de agencias de
marketing digital, las marcas competidoras de Narviz E-Commerce &
Consulting que se encuentran mejor empoderadas en base a su presencia

digital y las cuentas totales que poseen, actualmente son:

Tabla 6
Ranking de agencias de Marketing Digital

Top 5
Ranking de agencias de Marketing Digital
2017
Posicion Agencia

1 Havas

2 Nurun

3 Wunderman

4 Element

5 Iprospect

Fuente: (Merca 2.0, 2017). Adaptacién de la autora.

Al monitorear a estas marcas en redes sociales, se escogieron tres, por
tener presencia en Instagram: Havas, Wunderman y Element. En el subtitulo
siguiente se hara un andlisis de sus métricas y publicaciones para tomar sus
aspectos positivos como punto de partida para la elaboracion del plan de

comunicacion.

4.4.1. Andlisis de las métricas y publicaciones de Instagram
de Havas, Wunderman, Element y Narviz E-Commerce &

Consulting
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Tabla 7
Sintesis del andlisis de la competencia de Narviz E-Commerce & Consulting

Andlisis exhaustivo de la competencia en redes sociales

Seguidores | Publicaciones Engagement
NEEGCIENMEN  # actual de # actual de Likes | Comentarios
seguidores publicaciones
Narviz E-
Commerce & 734 465 1230 59
Consulting
Havas 3449 103 3019 92
Wunderman 112 11 120 14
Element 595 186 3898 155

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.

El orden de las tres marcas competidoras se ha respetado, segun su
ubicacion en la fuente de la que provienen. En la tabla se evidencia que la
empresa con mas seguidores en Instagram es Havas, seguida de Narviz E-
Commerce & Consulting. En lo que respecta a las publicaciones, las marcas
postean con poca frecuencia, pero a pesar de ello, los usuarios generan
engagement con todas; de las cuales la que recibe mayor cantidad de

interaccion es Element.

Los datos anteriores se complementan con los de la tabla 18 (Ver anexo No.
4) en la que se especifican los tipos de contenidos publicados por estas
marcas.” Havas, por ejemplo, proporciona datos interesantes del area
digital y tecnoldgica; pese a que no cuenta con un unico formato de disefio y
estilo en sus publicaciones, ni comparte fotografias reales. Wunderman se
proyecta en sus imagenes COmMO una empresa cuyas creaciones son
producto de trabajo colaborativo; publica fotos, pero no comparte contenido
relacionado al ambito digital, que es de interés del grupo objetivo; esta
podria ser una razon por la cual no genera mas interaccion. Element maneja
su cuenta en Instagram de forma mas completa, con contenido llamativo y
fotografias de las actividades que realiza constantemente; al igual que
Havas, carece de unificacion en la parte del disefio gréfico.

® Por razones de extension y por no ser medular, se resolvié mantenerla en los anexos.
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Realizando una comparacion de Narviz E-Commerce & Consulting con estas
tres empresas, se puede evidenciar que la competencia en su mayoria

postea Unicamente contenido de fotos y videos, y no utiliza boomerangs o

Instagram Stories.

4.5. Entrevista al duefio de la marca

Tabla 8

Resumen de la entrevista realizada al duefio de Narviz E-Commerce & Consulting

Nombre del

entrevistado

Pregunta

Respuesta

Diego Narvaez N.

,Como ha sido el

Inadecuado, debido a que el

manejo que le ha | posteo de las fotos ha sido
Director ejecutivo | dado a su cuenta en | pausado.
de Narviz E-|la red social
Commerce & | Instagram?
Consulting. i _ _ _
g ¢,Cudl es el nivel de | Bajo. Los contenidos no

satisfaccion con | estan estructurados de forma
respecto al manejo | adecuada y no se cuenta con
de su cuenta en |una planificacién definida.

dicha plataforma?

¢Le gustaria realizar
de

modificacion en su

algun tipo

cuenta? ¢ Cuales?

Si.

comunicacion

Definir los pilares de
debe

la marca para

que
proyectar

mejorar su influencia.

¢Cuadles  considera

que son las

debilidades que tiene
su

marca en

Instagram?

La falta de constancia de
publicacién y de planificacion
la

de contenido, también

inestabilidad en Ila linea

gréfica.
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;Cudles son las
fortalezas que tiene

su marca en dicha

credibilidad

la visibilidad en

Generar
mediante

redes sociales de la parte

red social? humana de la marca. Se
publican las vivencias Yy
actividades como lo son las
capacitaciones.

¢ Queé tipo de | Contenido valioso basado en

contenidos ha usado | estrategias de  marketing

para generar interés | digital.

en sus seguidores?

(A qué  tipo  de | Contenidos basados en

contenidos le da | estudios de comercio

preferencia? ¢ Por | electronico y tendencias del

qué?

marketing digital, ya que son
datos reales que nutren al
de

visitante informacion

relevante.

gestionarla adecuadamente.
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Fuente: (Narvaez, Acerca de Narviz E-Commerce & Consulting, 2018). Elaboracién propia.

Producto de la entrevista se determiné que el duefio de la marca no se
siente satisfecho con el manejo de la cuenta de su empresa. Ademas, tiene
la necesidad de crear una guia de publicacién en cuanto al contenido de
texto e imagen, el cual debe establecer fechas y horas de posteo. Cabe
recalcar que, con la elaboracion del manual de estilo, los community

managers que manejan la cuenta tendran la pauta que les servira para

Haciendo referencia especificamente al contenido, se debe reforzar aquel
que tuvo mayor impacto en los seguidores, es decir, los relacionados con

Comercio Electrénico y tendencias del Marketing Digital.




4.6. Entrevista a los expertos

Para efectos de analisis se ha decidido colocar primero las entrevistas

propiamente dichas.

4.6.1. Entrevista al experto en Comunicacion

Tabla 9

Resumen de la entrevista realizada a la experta en Comunicacion

Nombre del Pregunta Respuesta
entrevistado
Paola Ulloa L. Segun su criterio, | Datos claves de la empresa,
qué no le puede | el tono a utilizar con los
Docente en el |faltar a un plan de | clientes, las politicas de
area de | comunicacion? comunicaciéon que se van a
Comunicacién en establecer con los usuarios,
la ESPOL. ademas de un manual de

marca.

¢, Queé parametros

considera los mas
importantes para la
de

manual de estilo para

elaboracion un

una marca?

El uso del idioma que se va a
manejar en la papeleria o la
forma de referirse de la

empresa.

¢En qué  casos

considera que se
refrescar
de

una marca creando

deberian

los contenidos

Se deben refrescar cuando
no hay uniformidad debido a

que no se cuenta con

aplicaciones de marca.®

® Al hablar de aplicaciones de marca se refiere a la identidad visual que representa a una
empresa, la cual debe ser coherente y homogénea.
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nuevos modelos de

publicacién?

A su criterio ¢cuales
son los contenidos

gue tienen mayor

éxito en Instagram?

Las fotografias, boomerangs
0 videos cortos estan en

boga.

¢Deberia existir un
hilo conductor entre
las publicaciones que
se suben de una

marca?

Debe existir coherencia en
todo aquello que se va a
publicar, y tiene que estar

ligado un contenido con otro.

¢, Con qué frecuencia

considera que es
recomendable
postear en esta red

social?

De manera diaria.

¢, Qué horario cree
usted que es el mas
propicio para publicar

en esta plataforma?

Desde las 11h00 AM hasta la
hora de almuerzo; o desde
las 17h00 hasta las 20h00
PM, en este ultimo horario

hay mayor trafico.

¢,Cudl considera que

Una descripcion debe ser

es la extension de | una oracion corta y simple.
palabras mas

adecuada para

escribir una

descripcion para

Instagram?

¢Cual considera

Lo adecuado es utilizar un
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usted que es el tono
adecuado que debe
utilizar una pyme que
se dedica a la venta
de de
marketing digital en

servicios

esta red social?

tono informal, tutear y brindar
un trato ameno; debe existir
de

“amigos” que estan al mismo

una comunicacion

nivel.

Segun su experiencia

€S necesario para

una pyme de
marketing digital
trabajar con

influencers en dicha

plataforma? ¢ Por

En ese caso no porque
de

redes sociales y es

proveen servicios en
un
mercado muy pequefio. Lo
que pueden promocionar en
Instagram es la cartera de

sus clientes.

qué?

Fuente: (Ulloa, 2018). Elaboracidn propia.

Segun la entrevista realizada a la experta en Comunicacion Digital, Paola
Ulloa, en un plan no puede faltar un manual de estilo en donde se
establezcan las politicas de comunicacion, como debe referirse una marca a
las personas y el tono a utilizar con los usuarios; ademas debe contener un
manual de marca. Vale mencionar que dicho manual servira de guia en
cuanto a la identidad grafica que quiere proyectar una empresa; al emplear
adecuadamente los lineamientos que se indican en él, se podria tener

uniformidad en las publicaciones.

En lo que respecta al tipo de publicaciones, Ulloa manifiesta que en
Instagram tienen mayor éxito las fotos, videos cortos y boomerangs. Este
dato servird de gran ayuda al desarrollar los modelos de contenidos para la
pyme de estudio, ya que es en esos tipos de publicaciones en las cuales se

debe hacer énfasis.
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Segun la experta, en el horario de 17h00 a 20h00 PM hay mayor tréfico, de

alli que dicho rango podria ser el mas idoneo para que Narviz E-Commerce

& Consulting realice los posteos en su cuenta de Instagram.

4.6.2. Entrevista al experto en Disefio Gréfico

Tabla 10

Resumen de la entrevista realizada al experto en Disefio Gréfico

Nombre del Pregunta Respuesta
entrevistado
Manuel Loaiza G. | ¢Cudles considera | El estilo de comunicacion,
usted que son los | estilo grafico, tema a tratarse
Disefiador gréafico | parametros mas |y target.
independiente. importantes al
elaborar piezas
graficas para
Instagram?

A su criterio ¢cuales
de

piezas graficas que

son los tipos
prefieren los usuarios
en Instagram y de

gué manera  se
puede llegar a ese

dato?

Las fotografias que deben
ser de buena calidad. Se
llega a este dato, debido a
que Instagram una
plataforma especializada en

el tratamiento de ellas.

¢Cuadles  considera

que son los
elementos que deben

caracterizar a todas

La identidad de marca, con
ella y sin necesidad de
utilizar el logo, los publicos

Nnos van a reconocer.
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las piezas graficas de

una marca?

¢, Qué tipo de colores
considera usted que
prefieren los usuarios

en esta plataforma?

No de

trata de

hay un color
Se

escoger el color adecuado al

preferencia.

atributo con el cual van a

reconocer a la marca.

Segun su criterio,
¢cuél considera que
es la cantidad de
texto adecuada que
debe contener una

pieza grafica?

No hay una cantidad exacta,
ya que depende del tipo de
pieza grafica. Sin embargo,
lo recomendable es que el
mensaje sea lo mas corto

posible.

Qué debe prevalecer,
cel texto o la

imagen? ¢ Por qué?

Ambos van de la mano, ya
que el texto acompafna a la
imagen. Aungue depende del
tipo de pieza gréafica que se
realice, para el caso de
Instagram debe haber menos

texto.

¢, Qué tipo de piezas
graficas considera
adecuadas para una
pyme que se dedica
de

de

a la venta
servicios

marketing digital?

Graficas sencillas con
mensajes claros; pueden ser
fotos de clientes o marcas
con las que se ha trabajado.
También se deberia crear
contenido dedicado a las

ventas e historia de la marca.

Fuente: (Loaiza, 2018). Elaboracion propia.
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De acuerdo con la entrevista realizada, los parametros mas importantes al
momento de crear piezas gréficas son: el estilo de comunicacién’ y grafico,
temas a tratarse y el target. Si se trabajara con estos elementos de manera
adecuada, se podria tener mayor engagement por parte de los usuarios, asi

como interés hacia los productos que oferta una marca.

Debido a que Instagram es una red social enfocada en compartir
principalmente fotos, el experto Manuel Loaiza recomienda que se les dé
preferencia a ellas pero que sean de excelente calidad; este dato es valioso
sobre todo para que las marcas tengan mas cuidado con el tipo de fotos que
escogen para sus publicaciones, en muchas ocasiones no se toma en

consideracion el numero de pixeles 6ptimos.

Loaiza ademdas acota que las publicaciones para Instagram deben ser
gréficas sencillas con mensajes claros y cortos en donde lo que prevalezca
sea la imagen. Para él, las imagenes deben poseer identidad de marca, ya
que a través de ello se podra ser reconocido. Tomando en cuenta estas
aseveraciones se podran establecer modelos de contenidos que se ajusten a
lo que se necesita para esta red social; una publicacion que cumpla con
todos los aspectos, tendra mas posibilidades de tener éxito y ser replicada

por los usuarios.

4.7. Encuesta alos usuarios

El universo de 15 interesados por la marca, se redujo a 12 porque no se

logré establecer una conexion.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de dicha encuesta.

" Al hablar del estilo de comunicacién se refiere a la forma en cémo las marcas se
comunican con su publico, las cuales podran hacerlo de manera sencilla, clara y directa.
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¢, Qué contenido visual le parece mas atractivo?

50%

42%

8%
] 0% 0%
Fotografias Graficas Infografias Illustraciones Videos

Figura 9. Preferencia de contenido visual de los usuarios
Elaboracion propia.

Los usuarios que siguen la cuenta de Instagram de Narviz E-Commerce &
Consulting prefieren las fotografias en un 50%, seguido de las graficas en un
42%, con lo cual la marca no se encuentra distante, puesto que estos dos

tipos de contenidos visuales son los que mas publica en su perfil.

¢En cual de estos grupos esta el contenido publicado
por la marca en Instagram que ha llamado
fuertemente su atencion?
33%

25% 25%

Tips Servicios que Presencia en Datos relevantes
ofrece la marca eventos relacionados con
el Marketing
Digital y
Comercio

Electrénico

Figura 10. Preferencia de los tipos de contenido que publica la pyme en Instagram
Elaboracion propia.
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¢, Qué contenidos de su interés podria agregar la
marca?
25% 25%
17% 17%
I I . .
De Social De paginas Datos Frases Carterade Del area
Media web curiosos diarias clientes digital

Figura 11. Preferencia de los tipos de contenido para Instagram
Elaboracion propia.

De acuerdo con las figuras 10 y 11, los usuarios optan por los siguientes
tipos de contenido: tips, servicios que ofrece la marca, presencia en eventos,
contenidos relacionados a redes sociales y paginas web; asi también datos
curiosos y frases. Estos datos sirven de apoyo para que la marca pueda
reforzar estos tipos de contenidos en sus futuras publicaciones.

¢En cual de estos rangos revisa con mayor
detenimiento su Instagram?

46%

20%

15% 15%
4%
L 0%

19h00 - 14h00 - 16h00-  11h00-  23h00-  01hOO -
23h00 PM 16h00 PM 19h00 PM 14h00 PM 01h00 AM 06h00 AM

Figura 12. Rango de actividad de los usuarios en Instagram
Elaboracion propia.
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De 19h00 a 23h00 PM es el horario en que los usuarios revisan mayormente
sus cuentas de Instagram, con lo cual se concluye que podria ser el rango

indicado para publicar los contenidos de la marca.
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CAPITULO 5

PLAN DE COMUNICACION PARA NARVIZ E-COMMERCE &
CONSULTING

5.1 Analisis de situacion de partida

Narviz E-Commerce & Consulting es una pyme que ofrece soluciones
tecnoldgicas a otras companiias y que busca transmitir innovacion, experticia
y confianza. Inicié sus actividades a mediados del afio 2015, pero fue hasta
el 2016 que tuvo presencia a través de las redes sociales. El duefio de la
empresa se encuentra incursionando en el mercado sin una planificacion
estratégica comunicativa y sin una investigacion que les permita conocer la

competencia a la que se esta enfrentando.

Hasta el momento, la empresa no ha trabajado con un plan de
comunicacion, tampoco rige a través de la planificacion de modelos de
contenidos o un manual de estilo para gestionar sus cuentas de redes
sociales, las cuales evidencian un manejo inadecuado; dos de las razones
mas importantes son la falta de constancia de las publicaciones y respuesta

a sus usuarios.

Para conocer mas de cerca la situacion actual que vive la empresa, es

necesario llevar a cabo el analisis DAFO que se presenta a continuacion:

51



Tabla 11
Andlisis DAFO de Narviz E-Commerce & Consulting

Fortalezas Debilidades

* Disponer de un presupuesto
limitado para realizar acciones
de Comunicacion y Marketing.

» Ser una pyme que innova
constantemente.

» Poseer una escasa
» Ofrecer servicios de calidad. diferenciacion con la
competencia.

» Contar con un equipo
competente y con experiencia.

Oportunidades Amenazas

* Brindar servicios que son
tendencia en el mercado
nacional e internacional.

* Presenciar una saturacion en
el sector.

» Tener poca competencia en el « Vivenciar una crisis
mercado ecuatoriano. econdmica en el pais.

Elaboracion propia.

Se busca contrarrestar las diversas problematicas que perjudican al
crecimiento de la pyme a partir de la planeacion de una estrategia

comunicativa.

De todas las redes sociales donde la pyme posee sus cuentas oficiales, se
decidi6 trabajar Unicamente con Instagram y potenciarla, esto debido a que
en ella existe interés por parte de la comunidad en adquirir sus servicios; de
alli la importancia de ofrecer un manejo profesional. Por ello, se penso y se
propuso desarrollar un plan de comunicacion, se tomd en consideracion
también la elaboracion de un manual de estilo en el cual se establezcan
procesos formales para la gestion de Instagram, asi como refrescar e

innovar los contenidos que se publican en dicha cuenta.

En lo que respecta a la parte grafica, se respetard el logo, colores y

tipografias que maneja actualmente la empresa; esto debido a que
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recientemente fueron mejorados, ademas de que no es recomendable
realizar este tipo de cambios constantemente ya que perjudica a la identidad

e imagen que proyecta la marca.

5.2. Fijacion de objetivos

5.2.1. Objetivos cualitativos

e Estipular procesos formales para una gestion adecuada de la red

social Instagram.

e Refrescar la identidad visual actual de las publicaciones que realiza la

marca en Instagram.

e Aumentar la presencia de la marca en Instagram.

5.2.2. Objetivos cuantitativos

e Aumentar en un 25% el numero de seguidores en Instagram

mensualmente.

e Incrementar en un 20% el engagement con la marca mensualmente.

5.3. Determinacién de publicos

A: Estudiantes. Jévenes con necesidad de tener sus emprendimientos en las

redes sociales. (18 — 23 afios)

B: Profesionales. Personas que quieren tener presencia digital de sus

negocios. (24 — 35 afios)

5.4. Definicién de mensajes

Publico A: Emprende tu negocio digital.

Puablico B: Descubre nuevos canales de ventas para potenciar tu negocio.
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5.5. Disefio de la estrategia comunicativa y determinacion

de acciones

Tabla 12

Estrategias y acciones a implementar en el manejo de la cuenta de la pyme en Instagram

Estrategia

Acciones

Detalles

Objetivos

Posteo en Instagram

Elaboracion de un manual
de uso y estilo para
Instagram.

Se creara un libro
de estilo con los
lineamientos a
sequir por la
pyme.

Gestionar
adecuadamente la
cuenta de Instagram de
la pyme.

Generacion de contenido
de texto para la cuenta de
Instagram.

Creacion de piezas
graficas adaptados para
Instagram.

Se generaran
siete piezas
gréficas
empleando
diferentes tipos
de contenidos.

Conectar con los
targets a través de las
distintas publicaciones.

Elaboracion propia.

5.6. Elaboracion del calendario de acciones

Tabla 13
Calendario de acciones

Acciones

Meses
Diciembre Enero Febrero
S1|S2(S3|S4|S1(S2|S3|S4(|S1|S2]|8S3|54

estilo para Instagram

Elaboracién de un manual de uso y

la cuenta de Instagram

Generacion de contenido de texto para

Creacion de piezas gréaficas
adaptadas para Instagram

Elaboracion propia.
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5.7. Presentacion de las acciones

En el siguiente punto se presenta el manual de estilo y modelos de
contenidos para la cuenta oficial de la pyme Narviz E-Commerce &
Consulting en Instagram. Dichos productos forman parte del plan de

comunicacion:
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Manual de estilo para la cuenta de Narviz E-Commerce &

Consulting en Instagram
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5.7.1. Introduccion

Actualmente, el uso de las herramientas digitales como lo son las redes
sociales, ofrece a las empresas de Marketing Digital y a los usuarios, nuevas
rutas de comunicacion e intercambio de ideas. Tener presencia en estas,
permite a las marcas dar a conocer su portafolio de servicios y crear

oportunidades de venta.

Narviz E-Commerce & Consulting comprendié los beneficios que tiene una
empresa al mantenerse visible a través de las redes sociales, pero decidio
hacer énfasis en cuya red se ha evidenciado mayor interés por parte del
publico en adquirir sus servicios, siendo esta red social: Instagram. Debido a
la relevancia que hoy en dia presenta esta plataforma, se vuelve necesario

establecer politicas formales para su uso.

Es importante acotar que el presente manual de estilo forma parte del Plan
de Comunicacion de Narviz E-Commerce & Consulting, al ser una de las

acciones concretas propuestas para el cumplimiento de sus objetivos.

En este libro de estilo se recogeran las pautas pertinentes para el uso de la
cuenta de Instagram de la empresa. Se trata de establecer criterios para
lograr una comunicacién inmediata, fluida y eficaz. Ademas de exponer
lineamientos generales en cuanto al lenguaje, como se debe usar Instagram
y actuar ante una crisis en dicha plataforma. Especificamente, va dirigido a
los community managers y personal de la empresa que se encarga de

gestionar esa red; con miras a que la manejen adecuadamente.
La elaboracion de esta guia se ha basado principalmente en el concepto de

la marca, asi como en los valores y principios que ella posee, los cuales

intenta reflejarlos en el manejo de sus diversas redes sociales.
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5.7.2. Objetivos

e Gestionar adecuadamente la cuenta oficial de la marca en Instagram.

e Transmitir una imagen homogénea de acuerdo con la identidad que
guiere proyectar la marca.

e Brindar un mejor trato a la comunidad que visualiza a la marca en

Instagram.

5.7.3. Acerca de Narviz E-Commerce & Consulting

Narviz E-Commerce & Consulting se fund6 a mediados del 2015 como un
emprendimiento innovador que, desde entonces, y hasta la fecha, busca
impulsar el uso de las herramientas que ofrece internet. Se orienta a brindar
soluciones digitales que van desde alojamiento y desarrollo web, hasta
asesoria en marketing digital, manejo de redes sociales, entre otros

servicios.

5.7.3.1. Mision

Generar, incentivar e implementar el uso del comercio electrénico en las
empresas del Ecuador para que puedan expandirse a nuevos mercados

internacionales (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017).

5.7.3.2. Vision

Ser una consultora de soluciones digitales, innovadora y lider en
Latinoamérica que influya en el desarrollo del comercio electrénico en las

empresas (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017).

5.7.3.3. Valores

e Amistad. Generar mas que una relacion comercial, creando lazos de
armonia con nuestros proveedores para conseguir un ambiente de

trabajo amigable.
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e Confianza. Realizar los proyectos de forma transparente, inspirando
asi credibilidad en los clientes.

e Seguridad. Mantener protocolos internos y externos de seguridad de
datos, los cuales nos permiten evitar la manipulacién de terceros.

e Conocimiento. Capacitar constantemente al personal para mantener
actualizados nuestros servicios a la demanda actual de los clientes.

e Experiencia. Contar con casos de éxito de empresas, las cuales
avalan la calidad de los servicios brindados a ellas.

e Innovacion: Adaptar los servicios que ofrecemos acorde a las
tecnologias y tendencias del mercado (Narviz E-Commerce &
Consulting, 2017).

5.7.3.4. Identidad visual de la empresa

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

Figura 13. Imagotipo de la empresa
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)

En cuanto a la tipografia que se encuentra empleada en el logo:
e Modern Sans: Es la tipografia principal del logo.

e Corbert: Es utilizada para el slogan de la empresa.
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NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

NARVIZ

COMMERCE & CONSULTING

NARVIZ

E-COMMERCE & CONSULTING

\
)
3
\

Figura 14. Variantes del imagotipo que emplea la empresa
Fuente: (Narviz E-Commerce & Consulting, 2017)

5.7.3.5. Principios que inspiran a tener presencia en redes

sociales

e Transparencia: Proyectar al publico la integridad con la que labora la
empresa, generando asi confianza en ella.

e Calidad: Dar a conocer que los servicios que la empresa ofrece se
efectian y cumplen de la mejor manera.

e Participacion: Mostrar las diversas actividades o eventos en los que

participa la marca.
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5.7.4. Lineamientos generales

Para efectos de su implementacion, se exponen una serie de lineamientos

en los siguientes apartados.

5.7.4.1. Lineamientos para el personal de laempresa

El personal debe tomar en cuenta los siguientes puntos, incluso si

interactlan en sus perfiles personales de redes sociales.

No compartir informacion u opiniones atribuyéndolo a la marca.
Actuar de manera integra, transparente y respetuosa.

La persona encargada de llevar las redes sociales de la marca,
puede revelar esta condicion libremente.

Durante la jornada laboral que se haga uso de las redes sociales de

la marca, debe existir un manejo adecuado de ellas.

5.7.4.2. Lineamientos para el uso de las redes sociales

Brindar un trato cordial y respetuoso.

Citar a las fuentes de las que se obtiene informacion o datos.

No participar en cuestiones de tipo ético, politico o religioso.

Evitar compartir informacion que pueda ser confidencial.

Respetar la intimidad de las personas.

Evitar realizar comentarios ofensivos o molestos.

No realizar opiniones personales, ya que quien se expresa es la
marca y no la persona.

Aceptar las criticas y responderlas favorablemente.

Corregir los errores en el menor tiempo posible.

En cuanto a las publicaciones respecta, el contenido es la imagen que

proyecta la empresa a la comunidad, de alli la importancia de que todo

contenido publicado sea valioso; por ello se debe...

Publicar contenidos utiles y de interés de los usuarios.

Evitar publicar informacion publicitaria de otras marcas.
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e Siempre que sea posible, generar trafico a la pagina web por medio
de la publicacion de links en la descripcidbn de los contenidos

posteados.

5.7.4.3. Lineamientos para el community manager

El community manager es la persona encargada de manejar y administrar la
cuenta e imagen de la empresa a través de las redes sociales. El papel que
este desempefa es de...
e Brindar cercania a los usuarios, a tal punto de crear relaciones
duraderas.
e |dentificar a los seguidores que son fieles a la marca y que son
capaces de defenderla frente a una crisis en redes sociales.
e Gestionar las redes sociales respetando las reglas ortogréaficas y
cuidando los términos con los que se expresa.
e Monitorear constantemente el nivel de aceptacion que tienen los
contenidos publicados.
e Ser el timén que permita dar un giro en caso de que los resultados
obtenidos en el manejo de redes sociales no sean los esperados.
e Saber enfrentarse a situaciones negativas 0 que no estan

contempladas.

5.7.5. Instagram

Instagram es una red social que permite a los usuarios comunicarse unos
con otros. A través de esta plataforma se pueden compartir videos y fotos.
Estas dltimas pueden ser retocadas por una variedad de efectos
fotogréficos. Ademas, existe la opcién de Instagram Stories, en la cual las
fotos o videos que se suben pueden utilizar stickers, emoticones, campos de

texto, o incluso hasta elaborar encuestas a los internautas.
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5.7.5.1. Denominacién de la cuenta

Nombre de la cuenta: NARVIZ E-Commerce & Consulting

Nombre de usuario: @narvizec

5.7.5.2. Publicaciones

e Publicar en el perfil una vez al dia.

e Publicar contenidos variados como: actividades que realiza la
empresa, datos relacionados al Marketing Digital y Comercio
Electronico, tips de Social Media, entre otros.

En cuanto a las descripciones o captions de las publicaciones, estas
deberan...
e Ser textos breves.

e Desarrollar una Unica idea por parrafo a publicar.

5.7.5.3. Imagen

Puntos claves a contemplar antes de publicar una imagen en la cuenta de
Instagram de la empresa.
e Elaborar imagenes de composicién sencilla para centrar la atencion
del usuario, evitando colocar elementos distractores.
e En caso de ser piezas gréaficas elaboradas, estas deben incorporar el
logo de la empresa.
e No utilizar filtros, estos cambiarian la tonalidad de las imagenes,
ademas de que perderian sobriedad.
e Usar imagenes en formato JPEG.

e Publicar imagenes de buena calidad, sin pixelear.

A continuacion se detallan los diferentes tamafios Optimos de acuerdo al tipo
de imagen a publicar.

e Imagen de perfil: 110 x 110 pixeles.

e Imagen cuadrada: 1080 x 1080 pixeles.
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e Imagen horizontal: 1080 x 566 pixeles.

e Imagen vertical: 1080 x 1350 pixeles.

5.7.5.4. Video

e No utilizar filtros en los videos a publicar.
e Los videos no deben exceder de los 60 segundos.
e Crear videos llamativos y creativos.

e Publicar videos en buena calidad.

Tamafos recomendados de acuerdo al tipo de video a realizar.
¢ Videos para timeline: 640 x 640 pixeles.

e Instagram Stories: 750 x 1334 pixeles.

5.7.5.5. Colores

Se utilizaran los siguientes colores, designados con sus respectivos codigos
para la elaboracion de los disefios.

o Azul: #143965

e Amarillo: #8b41e

e Blanco: #FFFFFF

e Celeste: #d5ecf5

5.7.5.6. Tipografia

Unicamente podran ser utilizadas las tipografias: Modern Sans, Cobert y

Roboto Condensed.

5.7.5.7. Idioma

El idioma escogido es el espafiol, pero estara permitido utilizar palabras en

inglés para referirse a términos del ambito digital.
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5.7.5.8. Estilo

El estilo a emplear sera claro, sencillo, directo e informal.

5.7.5.9. Tono

Es de respeto y cordialidad. Asi también de cercania, puesto que la gente

guiere hablar con personas y no con empresas.

5.7.5.10. Gestioén de comentarios

e Todas las preguntas o dudas que tengan los usuarios seran
respondidas.

e En caso de ser respuestas extensas, se enviard un mensaje interno
al usuario. Se debe solicitar un namero de teléfono y correo
electrénico para enviar la informacion concisa que requiere; de esta
manera se podra agregar al posible cliente en una base de datos de
personas que muestran interés por la empresa.

e Las respuestas deben ser personalizadas.

e Se deberé tutear a los usuarios con los que se interactue.

e Eltiempo de respuesta a los usuarios debe ser el menor posible. Con
un maximo de 3 horas después de haber realizado la consulta.

e Se respondera en un rango de 09h00 AM a 20h30 PM.

e Los comentarios negativos deberan ser respondidos cordialmente y
no podran ser eliminados.

e Si se realizan comentarios promocionando a la competencia o a otras

marcas, estos deberan ser eliminados.

e Se responderan a las etiquetas, menciones o comentarios hacia la

empresa.
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5.7.5.11. Emoticones

El uso de esta herramienta permite a los seguidores dar a conocer que quien

maneja la red social no es una maquina, para su uso se debe tomar en

cuenta lo siguiente:

Los emoticones podran ser utilizados en caso de ser necesarios.

Al tratarse de la descripcién de una publicacion se podran usar un
maximo de 3 emoticones.

Al tratarse de respuesta a comentarios seran utilizados en un maximo
de 2 emoticones.

Los emoticones a utilizar se deberan relacionar de acuerdo al

contexto.

5.7.5.12. Hashtags

La implementacion de hashtags permitird encontrar a mas usuarios con

intereses comunes por la marca; por ello:

Se debera utlizar un maximo de cuatro hashtags por cada
publicacion, de esta manera existira equilibrio entre la combinacion
de texto y hashtags.

Los hashtags no se tildaran porque al hacerlo el sistema de
blusqueda no los hallaria.

Al postear una imagen sera imprescindible utilizar en la descripcion
un hashtag principal de la empresa, esto ayudara a identificarla entre
los usuarios. El hashtag principal es: #Narviz.

Se implementaran también hashtagsr elacionados a los servicios que
ofrece la marca, es asi como los seguidores podran familiarizarse
con ellos.

Si existen hashtags que son tendencia y encajan con la empresa,
estos podran ser utilizados perfectamente.

Es importante incorporar hashtags generales ya que vuelve a los
contenidos mas visibles a los usuarios. Dos ejemplos de estos son:
#Guayaquil #Ecuador.
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5.7.5.13. Etiquetas y menciones

Las etiquetas y las menciones son herramientas para conectar con mas
personas, pero al ser utilizadas con la finalidad de conseguir la visibilidad de
alguna publicacion, podria resultar molesto e incomodo. No es
recomendable utilizarlas ya que podria ser considerado como una forma de
invadir la intimidad del usuario. Realizar este tipo de acciones podria causar
problemas en la reputaciéon o imagen de la empresa, ya que se corre el

riesgo de que denuncien la cuenta como spam o la blogueen.

Esta practica podra ser realizada unicamente con aquellos internautas que

muestran fidelizacioén con la marca a través de la interaccion.

5.7.5.14. Horario adecuado de posteo

Las publicaciones se realizaran a diario, combinadas con Instagram Stories.
El horario de posteo seré de lunes a viernes a las 19h30 PM y los fines de
semana a las 14h00 PM; a excepcién de que la marca esté formando parte

de un evento, en ese caso, seran en tiempo real.

5.7.5. Gestion de crisis

En muchas ocasiones la imagen de la empresa se ve perjudicada por error o
criticas realizadas en alguna de las redes sociales que se tiene presencia.
Estas desembocan en una crisis cuando los comentarios negativos emitidos
por la comunidad, ocurren de forma repetitiva. El actuar frente a esta
situacion dependera de acuerdo al grado de importancia. Para ello, se

deberan seguir los siguientes pasos:

Identificar en qué red social se presenta la crisis.
Determinar cual es el problema que genera la crisis.
Identificar y estudiar al usuario que emite la queja.

Analizar la causa que origina el problema.

a b w0 DN e

Comunicar el inconveniente al director ejecutivo.
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Establecer la respuesta mas adecuada de acuerdo al problema.
Contactar a la persona por interno, de ser necesario.

Hacer seguimiento de la respuesta hasta que llegue a su fin.
Elaborar un informe en donde se mencione lo sucedido, mismo que

servira de historico para posibles futuros inconvenientes.
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Modelos de contenidos para la cuenta de Narviz E-Commerce

& Consulting en Instagram

Modelo de contenido 1

Tipo de contenido: Gif / Servicios que

ofrece la marca.

Figura 15. Tipo de contenido utilizado

Lunes

e NUESTROS SERVICIOS

CURTTAUVE TV SITI WER COM PROFESMIMALES

NARVIZ

T TR § T Yoer

s ——— .

Figura 16. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

Descripcion:

¢,Quieres conocer todos los servicios que ofrecemos? Hazlo ingresando al
enlace gue se encuentra en nuestra biografia. <& +/
#Narviz #DesarrolloWeb #Guayaquil #Ecuador
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Modelo de contenido 2

Tipo de contenido: Instagram Stories / Datos curiosos

de Comercio Electronico, acompafiados de una votacion.

Figura 17. Tipo de contenido utilizado

Martes

:SABIAS QUE...

“123456" es la contrasena
mas utilizada en el mundo?

YO TAMBIEN =
AUSE @ AY NOO 3

Fuente: Merca 2.0

Figura 18. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.
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Modelo de contenido 3

Tipo de contenido: Graficas / Tips de redes

sociales.

Figura 19. Tipo de contenido utilizado

Miércoles

Crea un perfil
que te proyecte

Estzblege Diversifica
echas de €— . tu contenido
publicacién TlpS para

utilizar

profesionalmente

tu Instagram
Desarrolla £&— —3 Interactia

un estilo propio con tu comunidad

NARVIZ

Figura 20. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

Descripcion:

Sabemos lo importante que es para que es para ti utilizar profesionalmente
esta red social, por eso te damos cinto tips para que los pongas en practica.

#Narviz #SocialMedia #Instagram #Guayaquil
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Modelo de contenido 4

Tipo de contenido: Fotografia / Imagenes

gue muestran el lado personal de la marca.

Figura 21. Tipo de contenido utilizado

Jueves

Figura 22. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

Descripcién:

Nos apasionamos por el mundo digital y resolver los problemas que en ellos

se presentan. ™
#Narviz #DesarrolloWeb #SEO #Guayaquil
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Modelo de contenido 5

Tipo de contenido: Gif / Exposicién de

cartera de clientes.

Figura 23. Tipo de contenido utilizado

Viernes

narviz

Figura 24. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

Descripcién:

¢ Sabias que tus ventas pueden incrementar si tu marca tiene presencia
online? Te mostramos el #SitioWeb con sistema de reservaciones de pagos
en linea que realizamos para nuestro cliente @CasaNatura.

#Narviz #Guayaquil #ECommerce
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Modelo de contenido 6

Tipo de contenido: Graficas / Frases

relacionadas a la marca.

Figura 25. Tipo de contenido utilizado

Sabado

“Dales calidad.
Es el mejor tipo de publicidad que existe.”

- Milton Hershey

\NARVIZ

Figura 26. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

Descripcion:

Un cliente satisfecho sera la mejor carta de presentacion para tu marca.
#Narviz #Branding #Guayaquil #Ecuador
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Modelo de contenido 7

Tipo de contenido: Instagram Stories / Imagenes

gue muestran el lado personal de la marca.

Figura 27. Tipo de contenido utilizado

Domingo

&NARVIZ

Figura 28. Publicacién para la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.
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5.8.

Medicidn de resultados

Mediante la implementacién del plan de comunicacién se pretende lograr los

objetivos establecidos.

En esta etapa es importante acotar que dicha implementacion sera llevada a

cabo por la pyme en los meses: abril, mayo y junio; por razones de horario y

culminacion de proyectos.

5.9.

Tabla 14
Detalle del presupuesto

Calculo del presupuesto

Descripcion

Propuestadepersonal |

Social Media Manager

Cantidad | Abril

Mayo

Total | Observaciones

Disefiador Grafico | L.......$400.00 | $400.00 | $400.00 | $120000: ..
Community Manager 1 '$.386.00 $115800: ]
' Se pretende
i realizar una sesion
Fotdgralo 1 fotogr.aflca durante
i el primer abril, la
. : cual servira para
$200.00 | $ $20000 | 0SUesmeses.
Se tiene previsto
Pauta en Instagram 18 $150.00 | $200.00 | $200.00 | $ 550.00: realizar seis
i | pautas por mes.
$390800] ]

Elaboracion propia.
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5.10. Validacién del plan de comunicacién, manual de estilo
y modelos de contenidos propuestos, con el dueiio de

la marca

Para efectos de validaciéon se procedié a realizar la presentacion de la

propuesta de comunicacion propiamente dicha.

Contenido 2

Figura 29. Presentacion de la Propuesta de Comunicacién al duefio de la marca

La presentacion se llevé a cabo el dia martes 20 de febrero de 2018.

Posteriormente, el proyecto fue aprobado sin mayores objeciones.
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Daniela Aguila  #
Propussts de comunicatin
Prx Dwoo Nervees

£y ma Degs
Aparts de a presertacOn resizads o de ayet, 20 Ge fedrer Ge 2018, SOIC0 & Usted Dor faver lenar of CUMBONC 08 SAESIacOON Que 50 encuentrs adurto.
ASCONS! B30 B POPUEEE SIDUSS VDAIMeNe. 1 Cul TS DN 30 COMUNCROON, ManuS! 39 o5t § MOBHIos O¢ COMEni0

Frraimente. y pot mOM0S ACHMCOS, SOICRD U AFODACKHN DOr 0544 Vi D73 Que Quede G0 CONSAaNCE.

Lo quodo de areman0 agradecda.

Saludos cordaios.
Davola Agute V.

> -
e ¢

Cumstionario de  Propuesta de

satisfa_ndocx comuni_nppty

Figura 30. Solicitud de validacion de la propuesta via email como constancia

Diego Narvaez #
Re: Propuesta de comunicacion
Parz Danvels Aguils

Essmada Darvela,

Estoy saisfecho con la propuesta presentada. por o tanto queda aprodada.

Pars hacer oficial este cormeo sirvase presentarse en nuesiras instalacones para rechi un documento fimado que ndique 10 Menconado.
Adiurio cuestionario con mi valoracidn.

Saludos cordiales,
ing. Diego Narvilez N.
Narvz

E-commerce &
Coldar: (+593) 056531131
Guayaqull - Guayas - Ecuador

NARVIZ

ECOMMERCE & CONSA ™™D

Vor s Or Dt AQn

Figura 31. Validacion de la propuesta via emalil

80



Las figuras 30 y 31, ratifican la presentacién y aprobacion de la propuesta de
comunicacion, las cuales son convalidadas de manera mas formal a través

de un documento firmado por el duefio de la empresa (Ver ultimo anexo).

Por razones de espacio, se resolvié colocar en anexos el cuestionario de
satisfaccion con su respectiva valoracion (Ver anexo No. 12). Dicho
cuestionario tuvo una calificacion general de cinco, el cual es el grado de

satisfaccion mas alto.
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CONCLUSIONES

Actualmente, Narviz E-Commerce & Consulting no se encuentra
suficientemente posicionada en la red social Instagram, lo cual no debe
considerarse como algo negativo o desfavorable, mas bien se tiene que
analizar las estrategias que esta implementando para crear propuestas
nuevas que sean novedosas y que le permitan diferenciarse de su
competencia; aquello sera posible al ofrecer contenido valioso relacionado al
Marketing Digital y Comercio Electrénico, asi también como al brindar
respuesta inmediata a los usuarios para que puedan satisfacer sus

necesidades.

Un plan de comunicacién requiere especificar los publicos a los que se va a
dirigir una marca, con sus respectivos mensajes. Otros de los puntos claves
es incluir estrategias innovadoras, datos esenciales de la empresa como la
vision, mision y valores a proyectar con su grupo objetivo. El manual de
estilo por su parte necesita precisar los lineamientos para el uso adecuado
de determinada red social; entre los principales se encuentran: la gestién de
comentarios, publicaciones, reacciones ante una crisis online, tono y estilo.
Para los modelos de contenidos es imprescindible determinar los tipos de
contenidos que se van a emplear, los cuales deben tener un hilo conductor
entre si. Al desarrollar estas piezas gréaficas es importante conocer la

identidad que quiere proyectar la empresa.

Para elaborar el plan de comunicacion para Narviz E-Commerce &
Consulting se consideré que en él debe establecer inicialmente un orden,
ademas de que debe existir una conexion entre cada una de sus etapas; es
necesario que todas las partes del plan se relacionen con la finalidad de que
haya coherencia entre el mensaje y el publico al que se va a dirigir la marca,
es de esta manera como se podria conseguir efectividad en las

publicaciones.
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Una validacion implica realizar seguimientos en cuanto a las métricas de la
cuenta oficial de una marca, para este caso tomaran en cuenta los
contenidos publicados, que se medirdn en base a el numero de likes,
comentarios y mensajes internos; también se considerara la atencion que se
dé a los usuarios, la cual serd medida con el tiempo de respuesta que ofrece
la herramienta Instagram. Cabe recalcar que estas dos acciones concretas

forman parte del plan de comunicacion realizado para la pyme.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener uniformidad en las publicaciones y proyectar
la identidad de la marca, esto servirA para tener un mayor
posicionamiento y que pueda ser reconocida y diferencia de su
competencia.

Un plan de comunicacion debe ser renovado a medida que avanzan
las tendencias y preferencias de los publicos, asi también sera
necesario actualizar el manual de estilo y modelos de contenidos a
publicar en redes sociales.

Narviz E-Commerce & Consulting debe publicar diariamente en su
cuenta de Instagram para aumentar su presencia online. La pyme
debe seleccionar el grupo objetivo con su respectivo mensaje, sin
olvidar que en esta red se encuentran mayormente los jovenes.

Se sugiere realizar seguimiento semanal y mensual de los contenidos
publicados por la marca para validar si estan funcionando. De no ser

asi, sera necesario realizar ajustes en ellos sobre la marcha.
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ANEXOS

9.1. Anexo 1: Analisis de interactividad de las publicaciones

Tabla 15
Analisis de interactividad de las publicaciones

No.

Fecha de
publicacién

Fotos

Descripcion

Nivel de interaccion

Likes

Comentarios

No.

No.

No. de
comentarios
positivos

No. de
comentarios
negativos

No. de
comentarios
neutros

25/05/2016

#Narviz #Hosting #Dominios
#DesarrolloWeb

14

31/05/2016

Portal de Comercio Exterior -
#work #Php #Laravel #P00
#MariaDB #Ajax #JQuery
#DesarrolloWeb #Narviz
#SeguridadWeb #SQLinjection

16

03/06/2016

iSeguimos creciendo de la
mano de grandes marcas y
nuevos proyectos web!
#DesignerBook #Narviz
#hosting #Dominios (] #Repost
@designerbook (via
@repostapp)

Gracias a @narvizec y su
servicio de hosting
#DesignerBookCuenca estrena
portal web nuevo [

23

16/06/2016

P

Es muy importante definir la
linea gréafica de tu marca para
conectar con tus clientes. jEn

Narviz nos encargamos en
perfeccionar cada detalle! [

#lmagenCorporativa
#DesarrolloWeb #Hosting
#Dominio

16

22/06/2016

Construimos tu sitio
basandonos en los principales
estandares de calidad web. (17
#MaquetacionWeb #Css3
#Modernizr #Sass
#DesarrolloWeb #Hosting
#Dominio

11

30/06/2016

Actualmente el sector
empresarial estd mejorando su
productividad a través de las
TICS. ¢ Ya estés en la nube?jNo
te quedes atras!
#DesarrolloWeb #Hosting
#Dominio #Narviz #CRM
#Ecommerce #FuerzaDeVenta

19
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06/07/2016

Un sitio web es la nueva tarjeta
de presentacion de las
empresas. Nosotros captamos
necesidades, innovamos y
mejoramos la productividad a
través de sistemas en linea.
@Narvizec "El presente y el

futuro esta en la web." [
#SEO #DesarrolloWeb
#Hosting #Dominios #HTML5
#CSS3 #Parallax #Jquery
#ChatEnLinea

34

17/07/2016

En Narviz nos basamos en
normas de seguridad
informatica a través de buenas
practicas de Ethical Hacking
para eliminar las
wulnerabilidades de los sitios de
nuestros clientes.
#Ethicalhacking #WpScan
#Hacking #KaliLinux
#Virtualizacion #Debian #SSH
#Vulnerability #Wordpress
#Linux

51

04/10/2016

¢ Conocias la cantidad de
dominios registrados a nivel
mundial? Descubre més datos
importantes de la web aqui.
#DNS #Domains #ICANN
#NarvizNews

19

10

06/10/2016

\n cckhad pc
Harramismos

Mide la velocidad de tu web,
identifica los cuellos de botella y
empieza optimizarlos. Descubre

algunas herramientas gratuitas

https://goo.gl/A2Ze7K #Narviz
#Cmd #GooglePageSpeed
#Pingdom #Gtmetrix

13

11

10/10/2016

;-
= >
-

Sigue estos tips de SEOy
posicionate en la web de forma
efectiva. #TipsNarviz #SEO
#SEM #SSL #Minify
#Permalinks #UrlFriendly
#LinkBuilding
#ResponsiveDesign

44

12

12/10/2016

¢ Sabias que el comercio a
través de Internet aument en un
50% en los dlitimos doce meses

en Ecuador?

El monto asciende a los 300
millones de délares. ¢ Ya estas
enla nube? jNo te quedes
atras! #DesarrolloWeb #Hosting
#Dominio #Narviz #Income
#EcuadorEnLaWeb
#Ecommerce #Sales
#MarketingDigital
#FuerzaDeVenta

68

19

18

13

14/11/2016

“ NARVIZ

@L{x& 10 MEJORES

o Wi

¢ Estas haciendo tu pagina web
en Wordpress?¢ Deseas tener
mas funcionalidades en tu sitio?
Descubre este TOP 10 de
Plugins que no pueden faltar en
tu pagina web ------- >
https://goo.glixkMw4h #Narviz
#RevolutionSlider
#ContactForm?7 #DuplicatePost
#YoastSEO #WPML #LiveChat
#WpSmush #W3TotalCache
#VisualCompser
#WooCommerce #Akismet
#Wordpress

41
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14

19/01/2017

Asi se dict6 el Seminario de
Marketing Digital en compariia
de un excelente grupo de
mujeres emprendedoras,
gracias a la iniciativa de
Fundacion Accion Solidaria y
Humane Escuela de Negocios
[ #MarketingDigital
#SocialMedia #ecommerce [
#Repost @fasolidaria with
@repostapp

Beneficiarias del Programa
"Mujeres Confeccionistas
Emprendedoras” que dirige la
Fundaciény que es parte del
Programa de RSE de @deprati
; en el Seminario de Marketing
Digital impartido en
@humanenegocios
#responsabilidadsocial
#juntoscambiamoshistorias
#emprendimientosocial

32

15

01/03/2017

[ e e
SHIL LIRS 51

Qué estos errores comunes no
pasen desapercibidos a la hora
de implementar tu estrategia de
#PosicionamientoWeb. #SEO
#linkbuilding #error404
#GooglePanda #googlepinguin
#Permalinks #keywords
#googlesearchconsole

31

16

06/03/2017

Parte del equipo Narviz. [
#Work #Ecommerce
#SocialMedia #Servers
#Developers

47

17

08/03/2017

Lanzamiento de Portal de
Comercio Exterior #UCSG
#Sinde @ucsgye with
@repostapp

#UCSG invita: Presentacion de
resultados de proyecto de
investigacion. Director del

proyecto: Ing. Mauricio Garzén

Rodas, MSc.

Fecha: Miércoles 8 de marzo de
2017
Hora: 13:00
Lugar: Auditorio "Econ. Mauro
Toscanini Segale”, Facultad de
Especialidades Empresariales.

13

18

10/03/2017

Presentacién de Resultados de
Investigacion: Relacion entre la
productividad de las Pymes de
la provincia del Guayas, para el
desarrollo de un Portal Web
interactivo que integre
informacién de los principales
organismos del comercio
Exterior del estado Ecuatoriano
#Developer #Php #JavaScript
#UCSG #comercioexterior
#Work

43

19

27/03/2017

Work! [17] #Hosting #Domains
#Website #Ecommerce
#Servers

46
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20 | 25/05/2017 Work! 14
21 | 30/05/2017 - 4
¢ NaRvIZ
22 | 30/05/2017 - 9
23 | 30/05/2017 - 8
Work! [ #RRPP #PR
24 | 23/06/2017 #verybuggatti 21
Somos Narviz, somos
innovacion, somos Marketing
Digital estratégico.
#MarketingDigital
25 | 27/06/2017 #BusinessStrategy #SEOQ 19
Intervencién sobre el auge del
Marketing Digital en los
millennials en el lanzamiento del
blog The Post. [
#MarketingDigital #Millennials
26 | 12/07/2017 #Ecommerce 45
Capacitacion de Desarrollo de
tiendas en linea - Prestashop. [
#Narviz #Web #Prestashop
27 | 14/07/2017 #Ecommerce 26
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28

15/07/2017

Junto al equipo de
@designerbook culminando la
Capacitacion de Desarrollo de
tiendas enlinea (17171 en donde

nuestros participantes
aprendieron a gestionar
catalogos online, métodos de
pago por internet, actualizacion
de contenido en paginas web y
mas. #Web #Ecommerce

24

29

25/07/2017

#GoogleAnalytics
#AnaliticaDigital
#EstrategiaDigital
#PerfectAudience

24

30

27/07/2017

Descubre con nosotros las 7
claves de una campafia exitosa
en Google Adwords.
#GoogleAdwords #Narviz #Ads
#GooglePartners #Ecommerce
#Remarketing #CPA

20

31

28/07/2017

BRI
FRUAT I A

WAAATYL O e—

Te has preguntado ¢,cémo
mejorar el nivel de calidad y
reducir el CPC de tus anuncios?
Sigue nuestras
#NarvizStrategies y coméntanos
tus resultados #GoogleAdwords
#Ecommerce #Ads
#GoogleSearch
#DigitalMarketing

38

32

01/08/2017

AR F UL LT | B
JEUNGS A

WERAIVL

Analizar el comportamiento de
los usuarios previo a la
conversion dentro de tu Sitio
web serd imprescindible para la
optimizacion de tus campafias
#NanvizStrategies
#GoogleAdwords #Ecommerce
#Ads #GoogleSearch
#DigitalMarketing

35

33

07/08/2017

ST SRt s
LSRRI A

= E

WOUATY LT ee—

Agrega palabras clave
negativas a tu campafia en
Adwords mejora tu CTR y nivel
de calidad de tus anuncios
#Ecommerce #Narviz
#GoogleAdwords #Ads
#Keywords

29

34

14/08/2017

CITHHLE A
RN A

Implementar estrategias de
remarketing en tus campafias
de #GoogleAdwords seré la
mejor forma de convertir trafico
y clics en ventas
#NarvizStrategies #Ecommerce

19

35

17/08/2017

2
22
22

gy

Aprovecha al maximo tus bases
de daré para crear campafias
con segmentaciones
especfficas #Ecommerce
#Narviz #GoogleAdwords #Ads
#Keywords

32

94




36

22/08/2017

Social Media Day [ #smdayec
#SocialMedia #MarketingDigital

20

37

22/08/2017

JECEIHEY RN LTI
TR (A A e e

R

Mejora tu oferta a los anuncios
con mejores resultados tanto
por ubicacion dispositivo u
horario #Ecommerce #Narviz
#GoogleAdwords #Ads
#Keywords

21

38

26/08/2017

AL NN
LA Ao

Crear una landing pages
optimizada para méviles sera tu
mejor aliado para tu campafia
digital
#Ecommerce #Narviz#GoogleA
dwords #Ads #Keywords#Landi
ngPage #guayaquil

33

39

12/10/2017

Capacitacion de WordPress al
equipo de @fasolidaria
#Work #CMS #Blog
#WordPress

24

40

12/10/2017

El director y representante de la
Fundacion Accién Solidaria, Ing.
Francisco Garcia, en compafiia
de Bonnie Bautista,
capacitandose en gestiény
manejo de WordPress.
@fasolidaria @diegonarvaezn
#Blog #Web #WordPress
#Work

26

41

24/10/2017

Tecnologia e innovacion en la
Aldea Digital.
#AldeaDigitalClaro #Claro
#Quito #Trends #Technology

30

42

06/11/2017

Conoce la cantidad de usuarios
por red social: Facebook vs.
Instagram [ Y 0 ¢ cudl
prefieres? #RedesSociales
#Facebook #Instagram #Narviz

17

43

15/11/2017

Curso de Redes sociales
@fasolidaria #emprendimiento
#SocialMedia #Instagram
#Capacitaciones

30
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44

17/11/2017

Culminando el curso de redes
sociales [J enfocado en ventas
[lcon el 2do grupo de
emprendedoras que forman
parte del programa de @deprati
y que es dirigido por
@fasolidaria
#EmprendimientoSocial
#JuntosCrecemos
#Capacitaciones #SocialMedia
#Facebook #Instagram

15

45

21/11/2017

Finalizacion de la charla
"Comercio electrénico y
pasarelas de pago" dictada a
los estudiantes de la carrera de
Disefio Web y Aplicaciones
Mulimedia de la ESPOL.
Agradecemos a la docente
Jackeline Mejia por la invitacion.
@edcom.espol50 @espoll
#Ecommerce #Paymentez
#Payclub #Kushki #2Checkout
#Paypal #KeepLearning

36

46

25/11/2017

Capacitando al personal de
@grupodifare en el mdulo de
redes sociales, parte del
programa de capacitacion
integral para el emprendimiento.
Agradecemos la invitacion de
@fasolidaria #NarvizAcademy
#SocialMedia
#AcademiaDeMarketingDigital
#Emprendimiento #Innovacion

18

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.
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9.2. Anexo 2: Andlisis de texto de las publicaciones

Tabla 16
Analisis de texto de las publicaciones

Fecha de

publicacion

Texto

Ortografia

Sintaxis

Hashtag

Em oticones

Descripcion

No. de

errores

Si

N o

25/05/2016

#Narviz #Hosting #Dom inios

#DesarrolloW eb

31/05/2016

Portalde Comercio Exterior -

#work #Php #Laravel #P O O
#M ariaDB #Ajax #JQuery
#DesarrolloW eb #Narviz

#SeguridadW eb #SQ Linjection

11

03/06/2016

#DesignerBook #Narviz #hosting

iSeguimos creciendo de la
mano de grandes marcas y
nuevos proyectos web!
#Dominios #Repost
@ designerbook (via
@ repostapp)
Gracias a @ narvizec y su
servicio de hosting

#DesignerBookCuenca estrena

16/06/2016

Es muy importante definir la
linea grafica de tu marca para
conectar con tus clientes. jEn
Narviz nos encargamos en
perfeccionar cada detalle!
#Im agenCorporativa
#DesarrolloW eb #Hosting

#Dominio

22/06/2016

Construimos tu sitio
basandonos en los principales
estandares de calidad web.
#Maquetaci6nW eb #Css3

#Modernizr #Sass
#DesarrolloW eb #Hosting

#D om inio

30/06/2016

TTOU T e TE €T S ETTOT
empresarial esta mejorando su
productividad a través de las

TICS. la nube?iNo

¢Ya estas en
te quedes atras!

#DesarrolloW eb #Hosting
#Dominio #Narviz #CRM

#Ecom merce #FuerzaDeVenta

06/07/2016

Un sitio web es la nueva tarjeta

de presentacion de las
empresas. Nosotros captamos
necesidades, innovamos y
mejoramos la productividad a
través de sistemas en linea.
@ Narvizec "El presente y el
futuro esta en la web."
#SEO #Desarrollow eb #Hosting
#Dominios #HTM LS5 #CSS3

#Parallax #Jquery #ChatEnLinea

En Narviz nos basamo0s en
normas de seguridad
inform atica a través de buenas
practicas de Ethical Hacking
para eliminar las
vulnerabilidades de los sitios de
nuestros clientes.
#Ethicalhacking #W pScan
#Hacking #KaliLinux
#Virtualizacion #Debian #SSH
#Vulnerability #W ordpress

#Linux

17/07/2016

10
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04/10/2016

¢Conocias la cantidad de
dominios registrados a nivel
mundial? Descubre mas datos
importantes de la web aqui.
#DNS #Domains #ICANN

#NarvizNews

10

06/10/2016

Mide la velocidad de tu web,
identifica los cuellos de botella y
empieza optimizarlos. Descubre

algunas herramientas gratuitas

https://goo.gl/A2Ze7K #Narviz
#Cmd #GooglePageSpeed

#Pingdom #Gtm etrix

11

10/10/2016

Sigue estos tips de SEO y
posicionate en la web de form a
efectiva. #TipsNarviz #SEO
#SEM #SSL #Minify
#Permalinks #UrlFriendly
#LinkBuilding

#ResponsiveDesign

12

12/10/2016

través de Internet aumenté en
un 50% en los Gltimos doce
meses en Ecuador?
Elmonto asciende a los 300
millones de délares. ¢Ya estas
en la nube? iNo te quedes
atras! #DesarrolloW eb #Hosting
#Dominio #Narviz #Ilncom e
#EcuadorEnLaWeb
#Ecommerce #Sales
#M arketingDigital

#FuerzaDeVenta

10

13

14/11/2016

¢ Estads haciendo tu pagina web
en Wordpress?;,Deseas tener
m as funcionalidades en tu sitio?
Descubre este TOP 10 de
Plugins que no pueden faltar en
tu pagina web ------- >
https://goo.gl/IxkMw4h #Narviz
#RevolutionSlider
#ContactForm 7 #DuplicatePost
#YoastSEO #W PML #LiveChat
#W pSmush #W 3TotalCache
#VisualCompser

#W ooCommerce #Akism et

13

14

AST SE OICT0 ETSEemmario a¢
M arketing Digitalen compaifia
de un excelente grupo de
mujeres emprendedoras,
gracias a la iniciativa de
Fundacion Accion Solidaria y
Humane Escuela de Negocios
#M arketingDigital #SocialM edia
#ecom merce #Repost
@ fasolidaria with @ repostapp
Beneficiarias del Program a
"Mujeres Confeccionistas
Emprendedoras” que dirige la
Fundacién y que es parte del
Programa de RSE de @ deprati ;
en el Seminario de M arketing
Digital im partido en
@ humanenegocios
#responsabilidadsocial

#juntoscam biamoshistorias

19/01/2017

#emprendimientosocial

98




01/03/2017

Qué estos errores comunes no
pasen desapercibidos a la hora
de implementar tu estrategia de
#PosicionamientoW eb. #SEO
#linkbuilding #error404
#GooglePanda #googlepinguin
#Permalinks #keywords

#googlesearchconsole

06/03/2017

Parte delequipo Narviz.
#W ork #Ecommerce
#SocialMedia #Servers

#Developers

08/03/2017

Lanzamiento de Portalde
Comercio Exterior #UCSG
#Sinde @ ucsgye with
@ repostapp
#UCSG invita: Presentacion de
resultados de proyecto de
investigacion. Director del
proyecto: Ing. Mauricio Garzén
Rodas, MSc.
Fecha: Miércoles 8 de marzo de
2017
Hora: 13:00
Lugar: Auditorio "Econ. M auro

Toscanini Segale”, Facultad de

10/03/2017

Presentacion de Resultados de
Investigacion: Relacion entre la
productividad de las Pymes de
la provincia del Guayas, para el
desarrollo de un Portal Web
interactivo que integre
informacién de los principales
organismos delcomercio
Exterior del estado Ecuatoriano
#Developer #Php #JavaScript
#UCSG #comercioexterior

#W ork

27/03/2017

W ork! #Hosting #Dom ains

#W ebsite #Ecom merce #Servers

20

25/05/2017

W ork!

21

30/05/2017

22

30/05/2017

23

30/05/2017

24

23/06/2017

W ork! #RRPP #PR

#verybuggatti

25

27/06/2017

Somos Narviz, somos
innovacién, somos Marketing
Digital estratégico.

#M arketingDigital

#BusinessStrategy #SEO

26

12/07/2017

Intervenciéon sobre elauge del
M arketing Digitalen los
millennials en ellanzamiento del

blog The Post.
#M arketingDigital #M illennials

#Ecommerce

27

14/07/2017

Capacitacion de Desarrollo de
tiendas en linea - Prestashop.

#Narviz #W eb #Prestashop

#Ecommerce
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28

15/07/2017

TUTTO AT Eq U U 0T
@ designerbook culminando la
Capacitacion de Desarrollo de
tiendas en linea en donde
nuestros participantes
aprendieron a gestionar
catdlogos online, métodos de
pago por internet, actualizaciéon
de contenido en paginas web y

mas. #W eb #Ecommerce

29

25/07/2017

#G oogleAnalytics
#AnaliticaDigital
#EstrategiaDigital

#PerfectAudience

30

27/07/2017

Descubre con nosotros las 7
claves de una campafia exitosa
en Google Adwords.
#GoogleAdwords #Narviz #Ads

#G ooglePartners #Ecommerce

#Remarketing #CPA

31

28/07/2017

Te has preguntado cémo
mejorar el nivel de calidad y
reducir el CPC de tus anuncios?
Sigue nuestras
#NarvizStrategies y com éntanos
tus resultados #G oogleAdwords
#Ecommerce #Ads

#G oogleSearch

#DigitalM arketing

32

01/08/2017

Analizar elcomportamiento de

la

los usuarios previo a
conversion dentro de tu Sitio
web serd imprescindible para la
optimizacion de tus campafias

#NarvizStrategies
#GoogleAdwords #Ecom merce
#Ads #GoogleSearch

#DigitalM arketing

33

07/08/2017

Agrega palabras clave negativas
a tu campafa en Adwords

mejora tu CTR y nivelde calidad
de tus anuncios #Ecommerce

#Narviz #GoogleAdwords #Ads

#Keywords

34

14/08/2017

Implementar estrategias de
remarketing en tus campafias
de #GoogleAdwords sera la
mejor forma de convertir trafico
y clics en ventas

#NarvizStrategies #Ecommerce

35

17/08/2017

Aprovecha almaximo tus bases
de dard para crear campafas
con segmentaciones especificas
#Ecommerce #Narviz
#GoogleAdwords #Ads

#Keywords

36

22/08/2017

Social Media Day #smdayec

#SocialMedia #M arketingD igital

37

M ejora tu oferta a los anuncios
con mejores resultados tanto
por ubicacién dispositivo u
horario #Ecom merce #Narviz

#GoogleAdwords #Ads

22/08/2017

#Keywords
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26/08/2017

Crear una landing pages
optimizada para moéviles sera tu
mejor aliado para tu campaifia
digital
#Ecommerce #Narviz#G oogleAd
words #Ads #Keywords#Landing

Page #guayaquil

39

12/10/2017

Capacitacion de WordPress al
equipo de @ fasolidaria #W ork

#CM S #Blog #W ordPress

40

12/10/2017

El director y representante de la
Fundacién Accién Solidaria, Ing.
Francisco G arcia, en com pafiia
de Bonnie Bautista,
capacitandose en gestion y
manejo de WordPress.
@ fasolidaria @ diegonarvaezn

#Blog #W eb #W ordPress #W ork

24/10/2017

Tecnologia e innovaciéon en la
Aldea Digital. #AldeaD igitalClaro
#Claro #Q uito #Trends

#Technology

06/11/2017

Conoce la cantidad de usuarios
porred social: Facebook vs.
Instagram Y ta ¢cual
prefieres? #RedesSociales

#Facebook #lnstagram #Narviz

43

15/11/2017

Curso de Redes sociales
@ fasolidaria #em prendim iento
#SocialMedia #Instagram

#Capacitaciones

44

17/11/2017

Culminando elcurso de redes
sociales enfocado en ventas
con el2do grupo de
emprendedoras que forman
parte del programa de @ deprati
y que es dirigido por
@ fasolidaria
#Em prendimientoSocial
#JuntosCrecemos
#Capacitaciones #SocialM edia

#Facebook #Instagram

45

21/11/2017

Finalizacion de la charla
"Comercio electrénico y
pasarelas de pago" dictada a los
estudiantes de la carrera de
Disefio Web y Aplicaciones
M ultimedia de la ESPO L.
Agradecemos a la docente
Jackeline M ejia por la invitacién.
@ edcom .espol50 @ espoll
#Ecommerce #Paymentez
#Payclub #Kushki#2Checkout

#Paypal #KeeplLearning

46

25/11/2017

Capacitando alpersonalde
@ grupodifare en el médulo de
redes sociales, parte del
programa de capacitacion
integral para el emprendimiento.
Agradecemos la invitaciéon de
@ fasolidaria #NarvizAcademy
#SocialM edia

#AcademiaDeM arketingDigital

#Em prendimiento #lnnovacion

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracion propia.

101




9.3. Anexo 3: Andlisis de imagen de las publicaciones

Tabla 17
Analisis de imagen de las publicaciones

Fecha de Imagen
No. Sl Fotos Tipo de publicacién Paleta de colores
Fotografia | llustracién | Infografia |Gréfica| Video | Frios | Célidos
1 25/05/2016 X X
2 31/05/2016 X - -
3 03/06/2016 X X
P
3
e
. =]
Presu
4 16/06/2016 X X
5 22/06/2016 X X
—
3 |
H s
=i
7 imm—
6 30/06/2016 X X
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7 | 06/07/2016

8 17/07/2016

9 | 04/10/2016

y
T = e
Harramantas
«<«=D>
10 | 06/10/2016
i
a = 5
Py
Je
11 | 10/10/2016
12 | 12/10/2016
‘l‘nmzwz
LOS 10 MEJORES
13 | 1411112016
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14 | 19/01/2017
——— "'.' ==
\ 4
INEOAES MAS COVUSES
N TV OPTIVIZACION S0
¥ |
ol
' wau 1]
15 | 01/03/2017
16 | 06/03/2017
17 | 08/03/2017
18 | 10/03/2017
19 | 27/03/2017
20 | 25/05/2017
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21 | 30/05/2017
# NARVIZ
EN GENERACION
22 | 30/05/2017
23 | 30/05/2017
24 | 23/06/2017
25 | 27/06/2017
26 | 12/07/2017
27 | 14/07/2017
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28

15/07/2017

29

25/07/2017

§ Googie Analytizs

30

27/07/2017

31

28/07/2017

LESIn TS RARA I
THCAWARS T A Googhn

'®

I:i,'nu&vu I e—

32

01/08/2017

3 ESTRATERUS AAPL P IIATAN
TUEATRITY A

WHRARVIZ S —

33

07/08/2017

T TATRUTTAUE AR AT
TIERAWEANY 1) A e

mUNARYID S ee—

34

14/08/2017

SORIRTESSS AV Y I 2R

DLAWARLEN A e s

RHNARYIT | —
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35

17/08/2017

T ISTRATTRNS PALOPTIWEAS
TU CAVRNLS A S bt

jele
lejele

MBIz

36

22/08/2017

37

22/08/2017

o Byt s Flad (P
TLGAERN I A S

o LK RVEL 5 w—

38

26/08/2017

IR RGP
TUCMPRA O A s

.=

WRARYIT o e—

39

12/10/2017

40

12/10/2017

41

24/10/2017
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1.94 800

25-34 25-34
315
“'n.'.:-‘.‘

42 | 06/11/2017
43 | 15/11/2017
44 | 17/11/2017
45 | 21/11/2017
46 | 25/11/2017

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.
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9.4. Anexo 4: Andlisis de la competencia en Instagram

Tabla 18
Andlisis de la competencia de la pyme en Instagram

Analisis exhaustivo de tu competencia en redes sociales

Seguidores Publicaciones |  Engagement Tipo de contenido
nstagram - g actlual e | # actu_al le| # gctua] e Likes | Comentarios|  Foto Video | Historias | Boomerang
sequidores | sequidos | publicaciones
Narviz E-
Commerce & 734 383 46 1230 59 46 0 1 0
Consulting
Havas 3449 220 103 3019 92 86 i 0 0
Wunderman 112 36 1 120 14 8 3 0 0
Element 595 235 186 3898 155 166 20 0 0

Fuente: (Instagram, 2017). Elaboracién propia.
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9.5. Anexo 5: Entrevista al duefo de la marca

Nombre: Ing. Diego Narvaez N.

Cargo: Director ejecutivo en Narviz E-Commerce & Consulting

1. ¢Cual es el concepto de su marca?

La innovacioén, seguridad, conocimiento y confianza.

2. ¢Qué significado tiene el imagotipo?
El isotipo representa a un servidor web, uno de nuestros principales
servicios, y busca generar seguridad debido a que manejamos datos
sensibles de nuestros clientes. En cuanto al texto, Narviz es originario de mi

apellido. Ademas del nombre es corto y facil de recordar para los publicos.

3. ¢Por qué eligié los colores establecidos por la marca?
Se seleccionaron tres colores principales: azul, amarillo y blanco; pero

también se utiliza el celeste.

Se escogid el azul porque genera seriedad y armonia. El amarillo porque
buscamos representar la riqueza, energia e innovacion. El blanco porque
transmite limpieza y simplicidad, mientras que el celeste porque proyecta

seguridad y confianza.

4. En cuanto alatipografia ¢por qué fue escogida?

Narviz E-commerce & Consulting se maneja con tres tipografias:

Modern Sans: Es la tipografia principal del logo de la empresa; se busco un
tipo de letra gruesa y de facil lectura, que transmita firmeza. Corbert es
utilizada en el slogan de la marca; fue escogida porque le da un toque de
sobriedad y minimalismo. Roboto Condensed es utilizada para mostrar

mayor cantidad de contenido tanto en la web como en redes sociales.
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4. ¢Harealizado algun estudio de mercado para posicionar su marca?

Hasta el momento no hemos realizado estudios previos.

5. ¢Qué estrategias ha utilizado para dar a conocer su marca?

Entre las estrategias se encuentran:

Marketing de referidos. Generamos un lazo de confianza con los clientes, a
tal punto de convertirnos en partners estratégicos de las empresas. Es en

este punto donde nos referencien a otras compafias.

Marketing Digital. Promovemos nuestros servicios a través de las redes
sociales, mailing, pagina web y estrategias de SEO.

6. ¢En qué medios digitales tiene presencia su marca? ¢Por qué?

Actualmente Narviz E-Commerce & Consulting tiene presencia en:

Facebook. Ya que es la segunda red social mas utilizada. En ella podemos
promover todo tipo de formatos, imagenes, videos vy gifts.

Twitter. La usamos poco, la creamos en su momento para tener el nombre
de usuario separado.

Instagram. Mostramos el lado humano de nuestra marca, como la presencia
en eventos.

Google +. Es una red poco usada en Ecuador, sin embargo, para nuestra
estrategia de posicionamiento SEO es fundamental.

LinkedIn. La usamos muy poco, conocemos el potencial que tiene esta red y
es algo que queremos explotar.

7. ¢Cual es lared social que més utiliza? ¢Por qué?
La red social mas utlizada por Narviz E-Commerce & Consulting es
Instagram, debido a su constante crecimiento. Ademas, de qué través de

esta se ha logrado captar clientes y estar en contacto con los usuarios.
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8. ¢Cémo ha sido el manejo que le ha dado a su cuenta en la red
social Instagram?

Inadecuado debido a que la gestién de publicaciones ha sido pausada, nos

hemos enfocado en satisfacer a nuestros clientes y capacitarnos mas que en

generar contenido de valor dentro la red.

9. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con respecto al manejo de su
cuenta en dicha plataforma? ¢Por qué?

Bajo, no siento que los contenidos estén estructurados de forma adecuada.

Acotando también, que no contamos con una planificacion definida de

contenidos.

10. ¢Le gustar realizar algun tipo de modificacion en su cuenta?,
¢ccuales?
Si, me gustaria definir los pilares de comunicacion que debe proyectar la

marca para mejorar su influencia dentro de esta red.

11. ;Cuales considera que son las debilidades que tiene su marca en
Instagram?
La falta de constancia de las publicaciones, la inestabilidad en la linea

gréfica y que la marca no posee una planificacion en cuanto ha contenido.

12. ¢ Cuales son las fortalezas que tiene su marca en esa red social?
La publicacion de vivencias y actividades como lo son las capacitaciones,

gue generan credibilidad, ya que mostramos nuestra parte humana.

13. ¢Qué tipo de contenidos ha usado para generar interés en sus
seguidores?
Contenido valioso en base a estrategias de marketing digital que se puedan

implementar.
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14. ¢A quétipo de contenidos le da preferencia? ¢Por qué?
Contenidos basados en estudios de comercio electronico o tendencias del
marketing digital, ya que son datos reales que nutren al visitante de

informacion relevante.
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9.6. Anexo 6: Entrevista al experto en Comunicacion

Nombre: Mgs. Paola Ulloa L.
Cargo: Docente en el area de Comunicacion en la ESPOL

1. Segun su criterio, ¢qué no le puede faltar a un plan de
comunicacion?

Un plan de comunicacion debe ser detallado, especifico y con pasos a

seqguir. En él debe constar datos claves de la empresa, el tono a utilizar con

los clientes, asi como las politicas de comunicacion que se va a tener con

los usuarios. Ademas debe poseer un manual de marca.

2. ¢Qué parametros considera los mas importantes para la
elaboracion de un manual de estilo para una marca?

El uso del idioma que se va a manejar en la papeleria o la forma de referirse

de la empresa. Es la carta de presentacion o el manual de cémo un

comunicador que trabaja en una empresa debe expresarse sobre ella con

las personas.

3. ¢En qué casos considera que se deberian refrescar los
contenidos de una marca creando nuevos modelos de
publicacion?

Se deben refrescar cuando no hay uniformidad o no se cuenta con
aplicaciones de marca; esta Ultima es un aporte necesario ya que permitira

establecer como se trabajara en los diferentes medios sociales.

4. A su criterio ¢cuales son los contenidos que tienen mayor éxito
en Instagram?
Basicamente las fotografias, boomerangs o videos cortos es lo que esta en

boga; esto debido a que Instagram es una red social grafica por excelencia.
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5. ¢Qué tipos de contenidos recomienda usted a una marca
publicar para captar la atencidén de los usuarios?
Depende mucho dela marca, el publico objetivo y saber qué se quiere

comunicar.

5. ¢Deberia existir un hilo conductor entre las publicaciones que se
suben de una marca?
Debe existir coherencia en todo aquello que se va a publicar, y tiene que

estar ligado un contenido con otro.

6. ¢Con qué frecuencia considera que es recomendable postear en
Instagram?

Es recomendable publicar de manera diaria.

7. ¢Qué horario cree usted que es el mas propicio para publicar en
estared social?
Se puede publicar desde las 11h00 AM hasta la hora de almuerzo; o desde

las 17h00 hasta las 20h00 PM, en este ultimo horario hay mayor tréafico.

8. ¢Cudl considera que es la extensiéon de palabras méas adecuada
para escribir una descripcién en dicha plataforma?

Una descripcion debe ser una oracion corta y simple. En lo que respecta a la

utilizaciéon de hashtags, estos deben ser coherentes con lo que se quiere

anunciar. Ademas, es recomendable que sean implementados en las

oraciones y no después; asi seran mas eficientes y romperan menos con el

mensaje que se desea transmitir.

9. ¢Cudles cree usted que son las fallas mas comunes que cometen
las marcas en el manejo de sus cuentas en Instagram?

Una de las fallas mas usuales que cometen las marcas locales es escoger

influencers que no estan acorde con la imagen de la marca. No debe ser

contradictorio lo que publicita la marca, con la imagen que proyecta el
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influencer. Lo ideal es seleccionar a un personaje que esté relacionado con

marcas de la misma categoria.

No se trata de elegir a alguien que sea famoso en television ya que muchas

veces no posee una imagen reforzada en el ambito que se desee trabajar.

10. ¢Cudl piensa que es el mayor acierto de las marcas al gestionar
una cuenta en dichared social?

El mayor acierto de las marcas es que logran captar la atencion de un

publico joven que es el que esta presente en Instagram. Ademas de que

tratan de romper con el hecho de que exista una jerarquia en donde la

marca es mayor que el usuario, debido a que ambas estan al mismo nivel.

11. ;En qué casos es conveniente para una marca trabajar con
influencers en esta plataforma?

Siempre porque ellos tienen popularidad, pero hay que tener en cuenta que

la imagen de ese influencer sea coherente con la marca y que tenga una

imagen positiva.

12. Seguln su experiencia ¢es necesario para una pyme que se
dedica a la venta de servicios de marketing digital trabajar con
influencers en Instagram? ¢Por qué?

Solo en ese caso no porque proveen de servicios en redes sociales y esa es

una linea distinta.

Con los servicios de marketing digital es mas bajo perfil. Lo que se puede
promocionar en Instagram es la cartera de sus clientes, porque si ellos

triunfan en redes eso significaria el éxito de la pyme.
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13. ¢Cudl considera usted que es el tono adecuado que debe utilizar
una pyme que se dedica a la venta de servicios de marketing
digital en Instagram?

Lo adecuado es utilizar un tono informal ya que en Instagram esta la gente
joven. Se debe tutear y brindar un trato ameno. Ademas de que debe existir
una comunicacion de “amigos” que estan al mismo nivel; de esta manera se

buscara romper con jerarquias.

14. ;Qué recomendaciones le daria a una marca?
Poder reinventarse; una marca debe estar habilitada para cambiar. Sobre
todo debe ser capaz de ir al mismo ritmo que las tecnologias, esto es
importante para no quedarse aferrada en las redes sociales tradicionales ya
qgue los usuarios cambian de plataforma; es asi como la marca no quedara
en el olvido.
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9.7. Anexo 7: Entrevista al experto en Disefio Grafico

Nombre: Lcdo. Manuel Loaiza G.

Cargo: Disefiador gréafico independiente

1. ¢Hasta qué punto el criterio del cliente prevalece sobre su
creatividad al elaborar las piezas graficas?

El cliente es parte fundamental en el proceso de elaboracién de un arte. A

través del briefing creativo el disefiador grafico obtiene las directrices en el

cual constan los atributos principales de como el cliente quiere su disefo.

2. ¢Como valida usted su trabajo antes de ofrecerlo al cliente?
Por lo general se presenta al cliente dos o tres disefios basados en el
briefing. Luego, se toma en consideracion la funcionalidad del arte para
poder tener argumentos necesarios para validarla, de no ser asi, se

establecen ciertos cambios con el mismo cliente.

3. ¢Cuédles considera usted que son los parametros mas
importantes al elaborar piezas gréaficas para Instagram?

Existen varios puntos, algunos de ellos son: el estilo de comunicacion de la

marca (texto), estilo grafico (fotografias, ilustraciones, montajes), tema a

tratarse y target al que va dirigido el arte.

4. A su criterio ¢cuales son los tipos de piezas gréficas que
prefieren los usuarios en esta red social? ¢De qué manera se
puede llegar a ese dato?

Las fotografias que deben ser de buena calidad; lo esencial es realizar una
produccion de fotos para cada campafia. Se llega a este dato debido a que
Instagram es una plataforma de comunicacion especializada en el

tratamiento de ellas.
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5. ¢Cudles son los elementos que deben caracterizar a todas las
piezas graficas de una marca?
Desde mi punto de vista, lo més importante es tener una identidad de marca;
ya sea por el estilo que se use, colores representativos o por el tipo de foto
gue se publique, es lo que hara que reconozcan a la empresa sin necesidad

de utilizar el logo.

6. ¢Qué tipo de colores considera usted que prefieren los usuarios
en Instagram?

No creo que haya un color de preferencia, sino mas bien se trata de escoger

el color adecuado para la marca, ya que es el atributo con el que la van a

reconocer.

7. ¢Cudles considera que son los tipos de letras mas utilizadas por
las empresas al momento de crear piezas gréaficas? ¢Considera
gue hay algunarazon de fondo?

La mas usada en este momento es la tipografia Sans Serif en sus diferentes
versiones o familias; esta debido a que es plana y no posee partes que

puedan ser confundidas.

8. Segun su criterio, ¢cual es la cantidad de texto adecuado que
debe contener una pieza grafica?

No hay una cantidad exacta, ya que depende del tipo de pieza grafica. Sin

embargo, lo recomendable es que el mensaje sea lo mas corto posible para

gue el usuario pueda leerlo completamente.

9. Qué debe prevalecer, ¢ el texto o laimagen? ¢Por qué?
Ambos van de la mano, ya que el texto acompafa a la imagen. Aunque
depende del tipo de pieza gréfica que se realice, para el caso de

Instagram debe haber menos texto.
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10. ¢/Qué tipo de piezas graficas considera adecuadas para una
pyme que se dedica a la venta de servicios de marketing digital?
Gréficas sencillas con mensajes claros, pueden ser fotografias de clientes o
marcas con las que se ha trabajado; esto permitira generar confianza en la
empresa. Adicional, se deberia crear contenido dedicado a las ventas e

historia de la marca.
11. (Qué recomendaciones le daria a una marca?

Determinar adecuadamente el target, definir una imagen y estilo; ademas de

generar diferenciaciéon en cuanto a publicaciones y los servicios que ofrece.
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9.8. Anexo 8: Encuesta online a los usuarios

1. Sexo

©)

o

2. Edad

Masculino

Femenino

3. ¢Como llego a la marca en Instagram?

o

(©]

o

Le atrajo un contenido

Por referencias

Porque buscaba una empresa que le maneje sus
cuentas de redes sociales

Publicidad

4. ¢Qué contenido visual le parece mas atractivo?

©)

o

(©]

Fotografias
Infografias
llustraciones
Gréficas

Videos

5. ¢En cudl de estos grupos esta el contenido publicado por la

marca en Instagram que ha llamado fuertemente su atencion?

o

o

(@]

Tips

Servicios que ofrece la marca

Datos o porcentajes relevantes relacionados con el
Marketing Digital y Comercio Electronico

Presencia en eventos
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6. ¢Qué contenidos de su interés podria agregar la marca?

7. ¢Con qué frecuencia en el dia ingresa a su Instagram?
o lvez
o 2veces
o 3veces
o 4veces

o 5veces o mas

8. ¢En cudl de estos rangos revisa con mayor detenimiento su
Instagram? Si es mas de uno, especifique cuales.
o 06h00 —11h00 AM
o 11h00 AM - 14h00 PM
o 14h00 - 16h00 PM
o 16h00 — 19h00 PM
o 19h00 — 23h00 PM
o 23h00 - 01h00 AM
o 01h00 — 06h00 AM
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9.9. Anexo 9: Resultados de encuesta online

Sexo
67%
33%
Masculino Femenino
Figura 32. Sexo de los usuarios
Elaboracion propia.
Edad
26%
17% 17%
I I 8% 8% 8% 8% 8%
23 24 26 25 22 27 28 33

Figura 33. Edad de los usuarios
Elaboracion propia.
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¢ Como lleg6 ala marca en Instagram?

75%

25%

0% 0%

Le atrajoun  Por referencias Porque buscaba  Publicidad
contenido una empresa que
le maneje sus
redes sociales

Figura 34. Vias por las que los usuarios conocieron la cuenta de la pyme en Instagram
Elaboracion propia.

¢,Con qué frecuencia en el diaingresa a su

Instagram?
50%
42%
8%
O T
5veceso 4 veces 2 veces 3 veces 1 vez
mas

Figura 35. Frecuencia en que los usuarios ingresan a sus cuentas de Instagram
Elaboracion propia.
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9.10. Anexo 10: Presentacion de la Propuesta de Comunicacion

Contenido 7

Figura 36. Presentacion de la Propuesta de Comunicacion
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9.11. Anexo 11: Aprobacién de la propuesta via email

Enconirndon an ol burta Entrada « cnanviesSnunay. con

Daniola Aguila &
Propuests de comunicacidn

Aparntr g i presentacion realzada el de ayer, 20 de febreeo 08 2018, 30liclo & ushad por favor lenar &l coestionarno 08 Sa1efactiin que $e encuenya aduma

Adcoral, adumo ls prop xpuesis verbaim fa cudd nciuye! plan de comunicacdn, manugl da estio y medelos de comtendo.
Final ¥ por mathos acad SOiCHD SU por esta via para que quede de constanca,

Lo quedo de anlemano agradecda,

Saludos cordas,

Danels Aguia V.

Ouestionarlo de  Propuests de
stisfa_ndocx comuni.npotx

Figura 37. Solicitud de validacion de la propuesta via email

Diego Narvaez &
Re: Propuests de comunicaciin
Parx Dsnints X

Estimac Danlela,

Estoy sa1SVON0 CON |3 POPUISEA PrRSEntada, PY 10 1O QUCA ARMbAcA.
Para hacar oACial e COMeD Sirvase p " Ieanal AR 16CRN U JOCUmenio Frmado Qus Pdicue kK MArCondy,

Adunto cussionano Con Mi vakorscon

Consulting
Colslar: (+503) 998501131
Guayagull - Guayas - Ecuador

i) LNANE oM - Sogens Sranz com

NARVIZ

T COMMERCT A (ONSA TG

Wer wraktn o Darnse A

Figura 38. Validacion de la propuesta via email por el duefio de la marca

126



9.12. Anexo 12: Cuestionario de satisfaccion

Su opinion es importante para identificar elementos de mejora; los datos
recopilados seradn Utiles para conocer sus Vvaloraciones Yy posibles
recomendaciones. Por favor, marque su grado de satisfaccién con una X,

teniendo en consideracién que 1 es el grado de satisfacciéon mas bajoy 5 el

mas alto.
Tabla 19
Cuestionario de satisfaccion valorado por el duefio de la marca
/ N\
1. Plan de Comunicacion 12345
Es ordenado X
Esta alineado con los objetivos de su marca X
Se ajusta a lo que su marca desea proyectar X
Se dirige a los publicos que su marca necesita captar X
Transmite los mensajes adecuados X
Ofrece estrategias novedosas X
Se ajusta a su presupuesto X
2. Manual de Estilo 12345
Es coherente X
Es ordenado X
Se ajusta a lo que su marca desea proyectar X
El tono empleado es el adecuado X
Sirve de guia para los community managers X
Ofrece soluciones ante situaciones de crisis X
Brinda la posibilidad de gestionar adecuadamente Instagram X
3. Modelos de contenido 12345
Son creativos X
Son variados en cuanto a los tipos de contenidos empleados X
Existe homogeneidad entre ellos X
Representan la identidad de su marca X
Se ajustan a los conceptos que su marca desea proyectar X
Se dirigen a los publicos que su marca necesita captar X
Transmiten los mensajes adecuados X
La publicacion escogida para el pautaje es la mas adecuada X
4. Valoracion general 12345
Grado de satisfaccién general de la propuesta de comunicacién X
5. Comentarios o recomendaciones:
- J

Fuente: (Narvaez, 2018). Elaboracién propia.
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