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1. Capitulo 1 - INTRODUCCION -

1.1. Introduccion al TFG

En este Trabajo de Fin de Grado se pretende demostrar las diferentes habilidades
creativas y de publicidad adquiridas en el transcurso de los cuatro afos de estudios
dedicados a esta carrera. Dado que, desde que finalicé los estudios hasta la
presentacion del trabajo han transcurrido cuatro afos, espero también poder
incorporar en él los conocimientos adquiridos en mi trayectoria profesional y

orientarlo al campo en el que he desempefiado mi actividad: la hosteleria.

Vivimos en la era de la comunicacidn digital, y hoy en dia nadie se plantea crear una
marca o negocio sin pensar en como darlo a conocer, cdmo comunicarlo mediante la
difusion a través de medios digitales. Es una necesidad intrinseca a la propia creacién

del negocio y a su éxito futuro.

Hoy en dia, existe gran competencia tanto en el mercado offline como online. Esto
ultimo permite a los consumidores tener al alcance productos y servicios desarrollados
en cualquier parte del mundo, pero para las empresas supone tener competencia a
nivel global. Internet se ha convertido en un mercado en si mismo, el mayor mercado

del mundo.

Cada dia se abren nuevos restaurantes a lo largo y ancho del planeta y otros tantos se
reinventan a si mismos, pero épor qué algunos triunfan y otros no incluso cuando
ofrecen el mismo producto?, édénde radica la diferencia, la clave de su éxito?

Nosotros creemos que en la comunicacion.

Pero la tarea de comunicar no es sencilla. Comunicar correctamente requiere no sélo
de un profundo conocimiento del producto a vender sino de una serie de
conocimientos y destrezas que permitan entender el comportamiento y habitos de

consumo de los clientes potenciales.

Siempre podemos recurrir a agencias y profesionales que se dedican al desarrollo de
conceptos y estrategias tanto offline como online para dar a conocer nuestros

negocios, pero las herramientas que emplean también estan a nuestro alcance. Es



necesario definir estrategias en los canales online debido a que la popularizacién de los
smartphones ha creado nuevos usos y habitos de vida en las personas y ha redefinido

la forma en la que éstas consumen e interactdan con las marcas.

Existen mas de dos mil millones de usuarios conectados a redes sociales. Nunca antes
habia existido un mercado tan interconectado a nivel mundial por lo que es crucial
saber utilizar las redes que nos conectan directamente con el publico objetivo, siendo
capaces ademds de realizar campafas segmentadas que nos permiten diferenciar
entre los diferentes tipos de clientes que podamos tener (edad, sexo, preferencias,

etc.).

Como sabemos, hay una gran variedad de redes sociales, pero la limitacién de espacio
para la redaccién del TFG nos obliga a elegir una de ellas. Hemos elegido Instagram

porque es la red que cuenta con un mayor crecimiento anual en la Ultima década.

1.2. Justificacion

Existen diversos motivos por los cuales me planteé la elaboracién del presente Trabajo
de Fin de Grado. Por una parte, me considero apasionada de las redes sociales y
considero que son una muy buena forma de, tanto en lo personal como en lo

profesional, poder llegar al publico deseado y también crear o estrechar relaciones.

Por otra parte, vivimos en un mundo cuya globalizacién ha cambiado no solo la forma
de relacionarse, comunicar o vender, sino también los habitos de consumo. Los
denominados millennials hacen de la digitalizacién una era muy interesante de
estudio, en parte porque realizan muchas compras a través de internet y redes

sociales. Por tanto, ellos son también el foco de esta investigacion.

Dentro de los sectores mas atrayentes para mi, he considerado el de la hosteleria
como favorito, debido a mi gran afan de viajar y a mi curiosidad por descubrir nuevos
destinos. Considero que, a la hora de vender un servicio de este tipo, es muy
complicado conseguir ventas si no es a través de imagenes o videos. Por ello también

mi interés por la relacion que esto puede tener con Instagram.



Hoy en dia, las empresas no buscan vender servicios sino experiencias, y es muy
importante mostrar a los clientes potenciales los beneficios de la compra de una
manera grafica y cautivadora, y son muchos los factores a tener en cuenta por las

empresas a la hora de utilizar las redes sociales como un nuevo canal de venta.

Por tanto, el gran motivo de elaboracién de este proyecto es mi gran interés por
conocer realmente el factor de éxito de las empresas que les lleva a ser lideres en
Instagram no solo para mostrar contenido sino también para vender sus productos,
servicios o incluso historias. Este estudio previo me permitird, como parte practica,

desarrollar un manual de uso para empresas del sector hotelero.

1.3. Objetivos

Los objetivos de un proyecto se dividen en objetivos principales y secundarios.

Los objetivos secundarios son aquellos independientes entre si, pero necesarios para
cumplir el objetivo principal. El objetivo principal que nos proponemos alcanzar con
este Trabajo Fin de Grado es desarrollar un manual para el uso correcto de Instagram
como herramienta de publicidad para empresas, concretamente para el sector de la

Hosteleria.

Para que ello sea posible, es necesario cumplir los objetivos secundarios:
- Averiguar por qué Instagram es una red clave para publicidad de empresas
- Entender qué estrategia hay que seguir para maximizar la eficiencia de las
campafas
- Conocer como se comporta el sector de la hosteleria en las redes para crear el

plan de contenidos

1.4. Metodologia

En un principio, este Trabajo de Fin de Grado estaba orientado a la creacion de un
manual de marca y su correspondiente campafia en medios, centrando esta Ultima en

la red social Instagram. Sin embargo, en el proceso de busqueda de informacién y



bibliografia que ha sentado las bases del trabajo nos dimos cuenta de que Instagram
funcionaba como una herramienta de publicidad en si misma y es por ello que
decidimos darle un giro al trabajo y centrarlo en crear un manual para el uso correcto

de Instagram como herramienta de publicidad para empresas.

Por tanto, el proyecto se dividird en dos partes diferenciadas: una tedrica y una
practica. En la primera de ellas, se realizara una contextualizacidn de las redes sociales
mas utilizadas y sus diferentes funciones, dando un especial énfasis a Instagram, que
serd en la que se basard el resto del proyecto. En esta primera parte de investigacion,
también incluiremos diferentes estudios, andlisis y ejemplos de empresas que han

utilizado Instagram para hacer publicidad y cual es el beneficio obtenido con ello.

En la segunda parte, se realiza la parte practica que consistird en la elaboracion del
manual de marca para una empresa de hosteleria, incluyendo las pautas necesarias
para que una compafiia de este sector sea capaz de dar los primeros pasos invirtiendo

en publicidad en esta red social.

Las fuentes utilizadas procederan de las propias plataformas, concretamente de los
datos que los usuarios facilitan a las mismas y que han sido extraidos durante los
ultimos meses para que fueran lo mas actuales posible. Ademas, observaremos casos
reales de marcas que ayudaran a entender el proceso, asi como las diferentes
estrategias de publicidad utilizadas por compaiiias conocidas mundialmente. Por otra
parte, también serdn necesarios estudios diversos obtenidos de fuentes digitales
fiables que nos ayuden a entender cual es el poder que tienen las diferentes redes y

cual es su futuro.
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2. Capitulo 2 - INSTAGRAM -

2.1. Introduccion a las RRSS

El término red proviene del latin rete, y se define como “un conjunto de elementos
organizados para un determinado fin”." Las redes sociales se podrian definir como
estructuras en las que muchas personas mantienen diferentes tipos de relaciones

amistosas, laborales, amorosas o de otro tipo.

Cientificamente, el término red social define a “plataforma digital de comunicaciéon

’ . 2
global que pone en contacto a gran nimero de usuarios”.

Royero (2007) define las redes sociales como "el conjunto de personas, comunidades,
entes u organizaciones que producen, reciben e intercambian bienes o servicios
sociales para su sostenimiento en un esquema de desarrollo y bienestar esperado.
Dicho bienestar es mediatizado por los avances en el campo de la ciencia y la
tecnologia. Dichos avances son producidos y ofrecidos en su valor social y mercantil a
las personas o grupos de ellas, en un territorio y en unas condiciones econdmicas
sociales determinadas. Estos intercambios se dan a nivel local regional, nacional,

internacional y global".

A dia de hoy, resulta practicamente incuestionable que han supuesto una revolucién
en la forma de comunicarnos debido a su capacidad para publicar y compartir

contenido entre los usuarios.

“Las redes sociales, que en realidad deberiamos denominar “medios sociales”, se
definen como “plataformas de comunicacién en linea donde el contenido es creado
por los propios usuarios mediante el uso de las tecnologias de la Web 2.0, que facilitan
la edicidn, la publicacion y el intercambio de informacion”. La web 2.0 haria referencia
a un entorno tecnoldgico y los medios sociales serian las plataformas de comunicacion
gue permiten la comunicacién de los usuarios con la web y entre ellos, pudiendo

generar redes sociales como consecuencia de esas conexiones. (Beltran, 2013)

! Definicidn extraida del Diccionario de la Lengua Espafiola
2 Definicidn extraida del Diccionario de la Lengua Espafiola
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Las redes sociales no tienen nada que ver con la tecnologia sino con el ser humano,
que es sociable por naturaleza, lo que si han permitido Internet y la web 2.0. es que las
personas puedan generar nuevas y amplias redes sociales mediante el uso de diversas

plataformas que no son mas que herramientas de comunicacion. (Beltran, 2013)

Por tanto, podemos entender que la clave de la unién entre el Social Media y la web
2.0. no estd en las herramientas, en el medio, ya que éste puede cambiar y de hecho lo
hace (igual que del portal Terra pasamos a Google, del navegador Netscape a Chrome
o de Myspace a Facebook, se trata simplemente de herramientas), sino en el fin, que
es la comunicacidon y la relacidn entre las personas y por eso se hace tanto hincapié en
qgue al final lo que importa es la generacién de contenidos de valor y de

conversaciones. (Beltran, 2013)

Las redes sociales han cobrado gran importancia no solo para individuos sino también
para empresas. Para las personas significan mas que una posibilidad de interactuar, se
convierten en un medio de comunicacidn por excelencia. Por otra parte, para las
empresas significa mucho mas que otro espacio publicitario en internet ya que les
permite interactuar con todos los tipos de posibles compradores a un coste que se

traduce en tiempo y no en inversion directa (Cladera & Romero, 2012).

Estos dos autores también afirman que definitivamente los tiempos ya no son los
mismos, y ahora los medios, las formas y el modo de comunicarnos van adaptandose a
los cambios que la nueva era nos presenta. Ahora, desde cualquier parte del mundo en
la que se tenga conexidn a Internet y se disponga de un ordenador, se van creando y
difundiendo mensajes. Ya no es Unicamente el texto impreso en periddicos o revistas,

ahora todas estas formas de comunicacion llegan integradas a través de Internet.

Un informe elaborado por la Junta de la Comunidad de Castilla La Mancha
(Comunidad de Castilla La Mancha, 2012) nos explica que, en tan solo 10 afios, las
redes han supuesto tal revolucion que han llegado a modificar nuestros habitos de
consumo, la interaccion con las personas y la forma de hablar. De hecho, son muchos
los que comentan que ha supuesto un cambio tan importante como el que en su

momento supusieron la aparicidn de la escritura y de la imprenta y es que, el hecho de



comunicar, ha cambiado mucho desde su nacimiento.

El mismo informe afirma también que, ahora, el proceso comunicativo en la red se
vuelve mucho mas complejo ya que se produce un feedback entre los usuarios
participantes en una conversacidon y las relaciones entre personas, empresas e
instituciones adquieren un mayor dinamismo, logrando una red que deriva en una

comunidad virtual.

Igualmente, son cada vez mas las empresas, instituciones o grupos que se involucran
en las redes sociales. La red se ha convertido en un paradigma para el desarrollo de
estrategias de marketing online, hasta el punto de que practicamente todas las redes
sociales ofrecen a las empresas la posibilidad de participar desde el punto de vista
corporativo y para potenciar su imagen de marca, asi como para el desarrollo de
campanas publicitarias y realizar acciones de atencion al cliente online. La
participacién en redes no deja de aumentar y su influencia se expande sobre cada uno
de los aspectos vitales de nuestra sociedad. Hoy dia, aunque parezca inverosimil, no
estar en las redes sociales es casi como no existir ya que estan presentes en todas las

esferas: econdmica, social, cultural, politica, educativa, ocio, cooperacion, etc.

La Junta de la Comunidad de Castilla La Mancha (2012:6) también menciona que en los
ultimos afios las redes sociales han propiciado el desarrollo de movimientos sociales,
mas alld de la red, que han hecho temblar el mundo: a través de Twitter pudimos
seguir al minuto la captura de Bin Laden; el movimiento 15M ha utilizado estas redes
para dar muestra del descontento social en la calle y articular una serie de
movilizaciones a nivel global; o cdmo la politica ha adquirido una nueva dimensién
gracias a las campafias politicas 2.0, favoreciendo la participacién ciudadana en las

cuestiones de Estado a través de las redes sociales.

Sélo en nuestro pais, el 85% de los internautas de entre 16 y 65 anos utilizan Redes
Sociales, lo que representa mas de 25,5 millones de usuarios y como tal, posibles
consumidores potenciales. Y de acuerdo con el informe anual de uso de redes sociales
en Espafa, el nUmero de usuarios en Instagram en Espafia muestra un incremento de

casi el doble en su numero de usuarios en 2017 alcanzando 13 millones frente al 2015



en que contd con 7,4 millones. (IAB Spain, 2018)

En 2018, 8 de cada 10 usuarios declara seguir a alguna marca en las redes sociales,
abriendo asi todo un nuevo campo para las empresas. Segun este mismo estudio el
32% de los usuarios aceptan la publicidad si esta es acorde con sus intereses y uno de
cada cuatro consideran las redes sociales como otro canal mas en el que poder
adquirir productos. Javier Galilea, director de Marketing de ADGLOW destacé que “la
importancia de la publicidad en redes sociales, trasciende a su imparable incremento
en inversion. El usuario esta siendo impactado con mensajes en formato y contenidos
que generan muy poco rechazo”. “Y las marcas saben que, en tres de cada cuatro

oportunidades, el usuario establece relacién a través del anuncio”. (Granda, 2018)

2.2. Qué es Instagram

Podriamos definir esta red social de manera sencilla diciendo que se trata de una
plataforma en la que los usuarios suben su propio contenido e interactian dejando

comentarios, pinchando ‘like’ o ‘me gusta’, visualizando videos en vivo, etc.

Segun Escuela Marketing and Web, Instagram se trata de una red para compartir
fotografias y videos con amigos y seguidores que se caracteriza por su cercania y que

tiene el objetivo de mostrar nuestro lado mas personal.

Segun la pagina oficial de la red social (Instagram.com), “Instagram es una manera
divertida y peculiar de compartir su vida con los amigos a través de una serie de
imagenes. Haz una foto con tu teléfono movil y elige un filtro para transformar la

. . . . 3
imagen. Imaginamos un mundo mas conectado a través de las fotos”.

3 Obtenido de la pagina oficial de Instagram
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Figura 2.1. La red social Instagram

Fuente: ‘Instagram — Everything you need to know’ by imore.com

Sin embargo, hoy en dia ya no se utiliza Instagram para interactuar con amigos, sino
gue se ha convertido por excelencia en la red en la que cada internauta puede seguir a
sus cuentas favoritas (artistas, actores, deportistas, marcas, empresas, etc.) y poder
interactuar con ellas a través de sus fotos, videos o historias. Pero, ademas, esta red
también es muy utilizada para crear engagement para las empresas, puesto que son
muchos los usuarios que buscan enterarse de las ultimas novedades, ofertas,
productos o servicios siguiendo a las compaiiias a través de esta red, por lo que se ha
convertido en un escaparate muy importante para sus clientes. Un ejemplo seria la

cuenta oficial de Melia Hotels:



meliahtlresorts & IEZN B -

1. M E L I A 1,204 publicaciones 81.5k seguidores 271 seguidos

HOTELS & RESORTS

Melid Hotels & Resorts
Welcome to the place where everything has soul #SoulMatters
melia.site/Melia

reykob, _albacliver, miguel.bestard y 2 mas siguen esta cuentz

Caribbean MICE Hotels Destination #SoulMat... The Level Our Guests

2 PUBLICACIONES [& ETIQUETADAS

Figura 2.2. Cuenta de Instagram del grupo Melia

Fuente: Instagram

2.3. Breve historia, evolucién y crecimiento

Instagram es una red social creada por Kevin Systorm y Mike Kieger en el afio 2010. Se
trata de dos jévenes que buscaban revolucionar las plataformas de interaccion social
de una manera bastante divertida en el que las personas debian buscar la forma de
hacer relucir su creatividad para poder comunicar y dejar al mundo digital un mensaje
muy claro de quién es quien. El 6 de octubre de ese afo, Instagram se lanza al mercado
en la Apple Store y comienza a estar disponible para dispositivos Apple. En noviembre
de ese mismo ano se suma al equipo Shayne Sweeney como ingeniero y la oficina de

Instagram se mueve a las oficinas de Twitter en San Francisco. (Tentulogo, 2018)

En 2011 se anadieron a la plataforma los famosos hashtags, etiquetas con las que los
usuarios podrian buscar y asi encontrar de manera sencilla los contenidos que les

interesaban. De esta manera, los propios usuarios, artistas o compaiiias los utilizarian
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para ser encontrados y asi conseguir mayor difusidon y ‘me gusta’. En febrero de este
mismo afio la red social ya contaba con 7 millones en ingresos (en $), y en agosto ya se
habian compartido 150 millones de fotografias. En septiembre del 2011 se libera la
version 2.0 que incluye nuevos filtros y se alcanzan los 10 millones de miembros.

(Tentulogo, 2018)

En el afo 2012 se lanza la version 3.4.1 con 25 idiomas y un nuevo filtro, la red supera
los 100 millones de usuarios y esto se debe a que la red social se pone a disposicion de
dispositivos Android. Ese mismo afio, esta plataforma fue adquirida por Facebook, lo
cual generd una enorme polémica por parte de los miembros de la plataforma de
Instagram. En un principio no fue bien acogido por sus usuarios, que lanzaron
innumerables criticas sobre la compra de la plataforma por parte de Facebook. Aun asi,
con el tiempo fue siendo aceptado. Esto se debe principalmente a dos razones:

(Tentulogo, 2018)

e Facebook supo mantener la esencia de Instagram sin provocar cambios
sustanciales en la dindamica y el funcionamiento de la aplicacién.

® Las nuevas opciones que Facebook afiadié a la plataforma fueron muy bien
acogidas, como son la posibilidad de etiquetar a personas, enviar fotos de
manera privada o incluso grabar o importar videos de una duracién maxima de

guince segundos.

Ya en 2013, habia la posibilidad de poder etiquetar a cualquier persona o marca, algo
gue los usuarios demandaban bastante. También se introdujeron los ‘Directos’, donde

se pueden enviar fotos, videos o mensajes de manera individual.

Los 200 millones de usuarios se alcanzaron en el aio 2014 por lo que en sélo dos afios
doblé el numero de personas que ya hacian uso de la red social. De estos 200 millones
de usuarios el 90% eran y contintuan siendo menores de 35 afios, y un 68% eran

mujeres.

En el afio 2015 es cuando se inicia uno de los cambios que mas afectan a esta
investigacion, ya es posible pautar la publicidad desde Instagram y Facebook,

suponiendo los cambios mas significativos en el algoritmo de Instagram.
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Por lo que podemos apreciar, Instagram ha sido toda una revoluciéon, comenzando por
una red cuyo objetivo residia en impulsar la interaccidn, hasta convertirse en un
escaparate para las marcas y una red social clave en la estrategia de marketing de
muchas empresas.

Para poder ver su evolucidon de manera gréfica y muy representativa, podemos fijarnos

en la siguiente imagen:
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Figura 2.3. Historia y evolucion de Instagram

Fuente: Trecebits.com — La historia detras de Instagram (2018)

20



21



Capitulo 3

¢POR QUE INSTAGRAM?

22



3. Capitulo 3 - ¢POR QUE INSTAGRAM?

3.1. Por qué elegir Instagram para una estrategia de Marketing Online

Por lo que hemos podido apreciar, la evolucién de Instagram ha sido notoria, no solo
por su crecimiento en cuanto a usuarios sino también como concepto de red social

para empresas.

Instagram se ha definido en los ultimos afios como una de las redes con mayor
presencia digital. Una de las claves del éxito consiste en no ser demasiado intrusiva en
cuanto a publicidad para sus usuarios, ya que ellos deciden si estan interesados o no
en recibirla. En este sentido, se crea una mayor interaccion y aceptacion por parte de

los seguidores.

Ademas, también es conocido que esta red social cuenta con una mayor eficacia para
conseguir engagement, y por tanto son muchos los estudios que avalan que es un

medio efectivo para la comunicacion publicitaria de las marcas. (Madrigal, 2015)

Otra de las causas por las que las marcas utilizan esta red social para maximizar su
difusidon es algo que no se ha mencionado hasta ahora pero que cada vez es mas
visible: los influencers. Para realizar una breve descripcidn, Unicamente decir que un
influencer es “una persona que cuenta con cierta credibilidad sobre un tema concreto,
y por su presencia e influencia en redes sociales puede llegar a convertirse en un
prescriptor interesante para una marca”. (40defiebre, s.f.). Hablaremos de ellos en
detalle en puntos posteriores, pero Unicamente adelantar que esta tendencia va a
ganar fuerza en 2019 y que, segun datos de Influencer Marketing Hub, por cada ddlar
gue se invierte en este tipo de campafias, se obtiene un beneficio de 7 délares, por lo
gue es indiscutible su efectividad y el interés que esto genera para marcas que desean

potenciar su presencia en redes.

Para reafirmar la idea de que esta red social es una buena opcién para estrategias de
marketing digital, decir que Instagram cuenta con la opcién de compra dentro de la

propia plataforma y segln la encuesta de Metricool, el 21,1% de los encuestados han
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realizado alguna compra a través de Instagram Shopping. Segun los expertos, serd una

tendencia al alza en los préximos afios. (Campo, 2019)

En la siguiente imagen se muestra como Instagram gana poder frente al resto de redes
utilizadas. Al margen de Whatsapp, considerada mas para mensajeria que para
contenido, vemos que Facebook reduce su importancia debido a la pérdida de

penetraciéon. YouTube se mantiene en el ranking siendo también una de las redes mas

utilizadas.
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27%
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2%

®
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Figura 3.1. Uso de las redes sociales en Espafia (2018)

B0 BOCOVEHNI®

Fuente: Estudio de las redes sociales 2018 — IAB Spain

Descartando Whatsapp y YouTube como herramientas de marketing digital debido a
que la primera Unicamente permite ver contenido de tus contactos y se utiliza
primordialmente para chatear, y la segunda permite Unicamente la subida de videos y
por ahora no es una red usada cominmente por las empresas, observamos que

Instagram es una red en auge, contando con mas 800 millones de usuarios activos al

mes en todo el mundo.
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Otra prueba del mayor uso que se le esta dando a esta red social es la siguiente
ilustracion en la que se muestra que un 54% de usuarios de Instagram en 2017
aumentaron su frecuencia de visita, siendo Unicamente superada por Telegram, una
red que como Whatsapp, se usa primordialmente para chatear y no para subir
contenido. Por tanto, observamos cémo Facebook, Snapchat o Twitter — redes

utilizadas como herramienta publicitaria — caen en favor del uso de Instagram.

Han disminuido Han aumentado
la frecuencia de visita la frecuencia de visita

Han mantenido
la frecuencia de visita

53%

36%

25%

56%

Figura 3.2. Frecuencia de visita de las RRSS (2017)

Fuente: Estudio anual de redes sociales en Espafia (2017) — Marketingdecommerce.net

3.1. Beneficios que aporta

En el momento en que una empresa se decide a utilizar las redes sociales con el
objetivo de incrementar sus ventas, se pregunta por los beneficios del uso de cada una

de ellas.
Dentro de las redes sociales, las marcas buscan diferentes objetivos:
e Conseguir seguidores para aumentar visibilidad

® Realizar campafias de segmentacién para dirigirse directamente al objetivo
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e \Vender a través de las redes sociales
e Utilizar las redes como escaparate

e Conseguir que los usuarios participen

El uso de Instagram ofrece muchos beneficios debido a que se pueden cumplir todos
los puntos mencionados anteriormente. Esta red social permite no solo subir
contenido, sino hacer que los usuarios interactien, permitir que compren ya sea
dentro de la aplicacion o redirigiéndolos a la pagina web correspondiente. Ademas, se
pueden realizar campafas segmentadas ya que es posible seleccionar la edad,
procedencia, gustos y preferencias del consumidor, por lo que es viable realizar

estrategias no solo de outbound sino también de inbound.

Segun un estudio de Zabisco (Why every SEO strategy needs Infographics — 2014) el
40% de los usuarios responden mejor ante una informacién visual que ante texto, por
lo que las imagenes y el contenido que se sube a las redes es primordial para llamar la
atencién en redes sociales. Instagram es una red muy visual y que Unicamente permite
la subida de imdagenes, razén por la cual es elegida para las estrategias de marketing de

las empresas. (Inbound Cycle, 2016)

Otro de los beneficios de Instagram es que conseguir visibilidad es sencillo en
comparacion con el resto de redes. Se cuenta con los hashtags y es clave subir
contenido Unico para obtener visitas en el perfil. Una vez se ha conseguido que el
usuario vea nuestro perfil, debemos hacer sencillo el redireccionamiento hacia nuestra

pagina web en la que el cliente ya pueda realizar compras y ver el catalogo completo.

Ademas, Instagram también es considerada como la red social con mayor engagement
en la mayoria de los sectores, variable que es hoy en dia clave para conseguir no solo
incrementar la visibilidad sino también la conversion. Se explicara con detalle en el

siguiente punto.

Otro beneficio muy comentado es la capacidad de humanizar la marca a través de esta

red, pues es muy comun mostrar el componente humano de la empresa a través de
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videos o historias. Esto hace que incremente la interaccién ya que los seguidores

perciben que se comunican con personas y no con robots.

Instagram cuenta con Business Insights, que permite obtener datos de las
publicaciones, distinguiendo entre impresiones, publicaciones con mas ‘me gusta’,
publicaciones guardadas, e incluso una especie de embudo que identifica de donde
estan viniendo los usuarios. De esta manera, se puede extraer mucha informacidn con

el fin de seguir mejorando el posicionamiento.

3.2. Red para conseguir engagement

Se ha mencionado en numerosas ocasiones la palabra engagement en este proyecto, y
es que es una palabra clave para conseguir ventas. Podemos definir este concepto
como una especie de participacién del usuario. De hecho, se dice que es “la capacidad
de un producto (una marca, un blog, una aplicacién) de crear relaciones sélidas y
duraderas con sus usuarios, generando ese compromiso que se establece entre la
marca y los consumidores. Cuanto mas sepamos sobre el usuario, mejores tacticas
podremos implantar para que esa relacion sea sélida y duradera.” (40defiebre, s.f.). De
hecho, si buscamos esta palabra en el diccionario de Cambridge, el significado
traducido es “el proceso de animar a la gente a que se sienta interesada por el trabajo

de una organizacion, etc.”.

En las redes sociales es crucial conseguir la interacciéon del usuario a través de las

publicaciones, y podemos ver a continuacién que Instagram cuenta con el mayor

engagement en la mayoria de los sectores:
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Figura 3.3. Engagement de las redes sociales

Fuente: TrackMaven / Marketing Analytics Software

Afortunadamente, el engagement también es significativamente mayor en el sector de

Hosteleria, que es el objeto de estudio de este trabajo.

¢Cémo conseguir engagement? (Torija, 2018)
En las redes no basta con estar presente, sino que es muy importante tener una
estrategia enfocada y definida. Para conseguir una mayor participacion de los usuarios,
es importante:

e Tener un perfil atractivo para los usuarios

e Dotar al perfil de publicaciones personalizadas

e Crear hashtags exclusivos

e Contar con influencers

e Estudiar cuando es el momento perfecto para publicar, es decir, en qué

momento el publico objetivo esta activo en las RRSS

. , 4
e Publicar videos

También existen aplicaciones que destacan por su utilidad en cuanto a generar

engagement. Un ejemplo seria Iconosquare, que permite incrementar la visibilidad

4 La empresa High Q — dedicada a ofrecer soluciones de negocio — afirma que el 78% de los usuarios de
internet visualiza videos y el 55% lo hace diariamente.
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midiendo el comportamiento de los usuarios y averiguando las mejores franjas de

tiempo para publicar.

3.3. Importancia para los negocios

Muchas veces, las redes sociales se ven como una simple interaccion de usuarios,
como una manera mas de ver lo que hace la gente en su dia a dia. Incluso se llega a

pensar que es irrelevante para las empresas, pero claramente suponer eso es un error.

Instagram cuenta con mas de 800 millones de usuarios en todo el mundo y es una red
que, segun Forrester Research en su articulo ‘Instagram is the King of social
engagement’ (2015), cuenta con una tasa de interaccion por seguidor5 de un 2,3%,
seguida por un 0,2% en Facebook y un 0,02% en Twitter (Gédmez, 2018), lo que
convierte a esta red social en un escaparate perfecto para las marcas en el que se
permite a los fans o usuarios poder dejar comentarios, pinchar en ‘me gusta’ e incluso

compartir contenido que genere trafico.

Ademads y como se ha comentado anteriormente, esta red cuenta con la posibilidad de
abrir una cuenta directamente de negocios, en la que a través de Business Insights se
puede observar el comportamiento del consumidor mediante estadisticas. Una vez la
cuenta alcanza los 10.000 seguidores, es posible activar el enlace de las historias con
una direccién web. De esta manera, la cuenta disfrutard de una mejor navegabilidad
para el usuario, que sera redirigido de manera sencilla a la pagina web, haciendo

crecer el traficoy, a la larga, también la conversion o compra.

Otra de las razones por las cuales Instagram es importante para el negocio es que los
habitos de consumo han cambiado y el consumidor es cada vez mds social, por lo que
para él, es muy importante la recomendaciéon de un amigo para la compra, o incluso
que lo lleve su actor favorito. En este sentido, las marcas utilizan esta red para hacer
branding de sus productos a través de influencers, personas muy reconocidas en su

ambito que publican fotografias usando los diferentes productos o servicios. De esta

> Porcentaje de seguidores que realiza alguna interaccion con la cuenta: deja un comentario, comparte
contenido, envia mensajes directos, etc.
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manera, la marca que no es seguida por el usuario puede llegar hasta él de una forma
muy directa a través de personas o personajes que normalmente estan muy

relacionados con el producto o la marca que promocionan.

Mas alla de los influencers, en Instagram es posible realizar campafias de publicidad
(SEMG) a través de Post o Stories promocionadas. De este modo, se puede seleccionar a
la audiencia (es decir, realizar inbound marketing) o no tener segmentacién (outbound
marketing), aunque lo mas recomendable es realizar lo primero debido a que la
publicidad llega al publico objetivo y de esta manera podemos personalizar el mensaje

y ser realmente Utiles para el usuario final.

Estd claro que hay beneficios cualitativos pero es necesario obtener un retorno
econémico. Para ello serd muy importante medir el ROI (Return of Investment) de las
campafias publicitarias de pago (SEM). Este retorno puede ser indirecto (trafico,
seguidores, ‘me gusta’, difusidn, etc. Muy importante en la primera etapa para que la
merca se dé a conocer y crear fidelidad) o directo (cualquier tipo de conversidn que

genere un resultado econdmico a través de esa publicidad).

6 Search Engine Marketing, es decir, Marketing de pago.
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4. Capitulo 4 - EJEMPLOS -

4.1. Ejemplos de éxito de Instagram para empresas Inbound [/ Outbound
Marketing

Antes de exponer este punto, es necesario recordar la diferencia entre inbound vy

outbound marketing. Brevemente, decir que la primera realiza estrategias enfocadas a

un publico concreto, un publico objetivo con ciertas tendencias, gustos o

caracteristicas. La segunda no segmenta y, por tanto, dirige sus campafas a todos los

publicos para conseguir penetracién, tanto si se cree que pueden ser clientes

potenciales por sus preferencias como si no.

Normalmente, las estrategias de inbound marketing suelen ser mas efectivas debido a
qgue son mas las interacciones que se realizan cuando el mensaje llega a un usuario que
realmente podria estar interesado en el producto, y por lo tanto, el ROl (Return Of

Investment) suele ser mejor.

A continuacion, se van a exponer 5 casos de éxito, diferenciando entre ellos si realizan
estrategias inbound, outbound o varias. Se realizard para empresas de diferentes
sectores para poder apreciar la diferencia entre ellos y las diferentes estrategias

llevadas a cabo. También se identificaran sus factores de éxito.

CASO 1. NIKE

Nike es una empresa conocida en todo el mundo por su produccion de ropa, calzado y

accesorios de deporte.

Esta marca se comporta de forma diferente en Facebook que en Instagram, pero una
de las cosas que define su estrategia es la creacion de diversas cuentas en base a su
categoria de producto. Por tanto, cuentan con pdginas oficiales para mujer, hombre,

fatbol, training, running, vision, court, etc.
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La cuenta principal (Nike) tiene actualmente 87,1 millones de seguidores y publica con
afluencia fotos y videos. De hecho, segun Social BIade7, esta marca es la cuarta en el
ranking de seguidores en Instagram y es la mas utilizada por sus fans, por lo que es
donde realmente se enfocan, ya que consiguen dentro de la plataforma a través de la
subida de contenido mas de mil millones de usuarios activos cada mes.” Esta cuenta ha
visto aumentado el nimero de seguidores en un 134% en dos afios (2016-2018), y es el

quinto en cuanto al uso de ‘branded hashtag’, #nike.

En 2016 se considerd ya la decimonovena cuenta con mas seguidores en todo
Instagram, y segun una encuesta de IAB UKg, fue la segunda marca mds votada en
cuanto a la ejecucidn de las estrategias en medios. Segun Fourth Source, Instagram
generd en 2015 un total de 595 millones de ddlares en ingresos a través de anuncios
de movil y se predijo que esta cifra creceria en 2.810 millones de ddlares en 2017. Esta
marca cuenta con un total de 800 millones de usuarios activos al mes y mas de 300
millones de cuentas miran sus historias cada dia. Un buen dato es que el 75% de los

usuarios activos viven fuera de los Estados Unidos (Fourth Source, 2018).

7 Pagina web que te indica multiples variables de las cuentas de Instagram (seguidores, ranking,
publicaciones, etc.)
& Datos de 2018

% The Internet Advertising Bureau es una asociacién inglesa especializada en publicaciones online

33



nike o B
729 publicaciones 87.1m seguidores 55 seguidos
nike

If you have a body, you are an athlete. #ustdoit
nike.com

8 s

w0900 G

Ayesha Honeybeez Freedom ... Chantel Irem Yasemin

4

8 PUBLICACIONES

> 13m. @& 1,049

Figura 4.1. Instagram Nike

Fuente: Instagram de Nike

Nike se centra Unicamente en publicaciones relacionadas con el deporte para mujeres,
hombres y nifios. Por tanto, tiene una estrategia muy enfocada al deportista, a lo que
ellos llaman ‘atleta’. De hecho, el lema de su pagina es ‘si tienes un cuerpo, eres un

atleta’.

Su cuenta es mas bien de aspiracién, y en sus fotos no se ven sus productos. No se
encuentran publicaciones de camisetas o zapatillas, sino que es un deportista ejemplar
el que se muestra realizando una actividad, queriendo expresar la importancia por

luchar por tus suefios, porque son posibles, a través del hashtag #justdoit.

Utiliza también un nuevo término en Instagram llamado ‘destacado’, que es como una
especie de carpeta en el perfil a la que puede ir subiéndose contenido. En este caso,
cuenta con diferentes atletas en sus distintas categorias. Es lo que podemos ver en

forma de circulos en la figura anterior.
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Otra de las razones por las que los usuarios siguen a la cuenta de Nike es por la calidad
de sus fotografias, que muestran una vision exclusiva del deporte. (Fourth Source,

2018)

Nike utiliza el inbound marketing a través de influencers, en este caso, deportistas
profesionales muy conocidos que aparecen en sus fotografias. Asi, se dirige
directamente al publico objetivo, que es aquel que estd interesado en el deporte y en
muchas ocasiones, el que también lo practica y, por tanto, consumira finalmente

productos de la marca.

Por tanto, esta marca utiliza estrategias segmentadas, dirigiendo todo su contenido a
deportistas y sin necesidad de mostrar sus prendas en las redes. Su contenido es
puramente emocional y mueve a los usuarios a relacionar su marca con el poder, el
cumplir un suefio, el convertirse en un atleta profesional, pero sobre todo, en

atreverte a intentarlo.

Todo ello hace que su principal competidor, Adidas, cuente con un total de 23,4

millones de seguidores, ni siquiera un tercio de lo que ha conseguido Nike.

CASO 2. STARBUCKS

Como todos conocemos, esta compafiia es una cadena internacional que se dedica a la

venta de café, bebidas y productos de elaboracién simple. Se fundé en Seattle en 1971.

Desde sus inicios, esta empresa ha ido desarrollandose hasta ser una de las mas
destacadas en las redes sociales mas utilizadas. Cuenta con un total de 17,5 millones
de seguidores en su cuenta global de Instagram, y en el caso de su cuenta espafiola, los

fans son un total de 170 mil.
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Fuente: Instagram de Starbucks

Esta compaiiia, en lo que a redes sociales se refiere, se caracteriza por su alto nivel de
engagement, es decir, de participacién por parte de usuarios a través de ‘me gusta’,

comentarios, shares o participaciones en sus diferentes concursos.

Una causa que hace que el Instagram de Starbucks sea un caso de éxito entre las
empresas es su contenido de calidad. Esta marca utiliza Instagram para publicar
contenido Unico y original en cada una de las fiestas tipicas, accidon que tiene muy

buena respuesta por parte de los usuarios.

Otra de los factores que componen su esencia es su muestra por la responsabilidad
social. Starbucks participa en proyectos que ayudan de manera directa al mundo y a las
comunidades, hecho que no deja indiferente a los usuarios a los que se les piden

‘granitos de arena’ como participacion y sin duda generan gran participacion.
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Esta marca, a diferencia de Nike, no para de mostrar su producto en su contenido de
una manera original y divertida. De esta forma, Starbucks no solo trata de vender, sino
también de comunicar a través de las diferentes personalidades que se muestran en
los posts y la gran variedad de contenido publicado. En palabras de Beatriz Navarro,
exdirectora de Marketing de Espaifa y Portugal en Starbucks, «las redes sociales son
una gran plataforma para empresas, pero para afadir valor, no para vender. Nosotros
no las usamos para vender café. No medimos nuestro éxito en términos de ventas, lo
medimos con el compromiso de nuestros fans. Esto es mas importante para

nosotros.». (Navarro, 2012)

Afadir que esta empresa también busca hacer participe a los fans, algo que sin duda
tiene mucha repercusién en redes, haciendo que los usuarios pueden participar en
concursos para que sus fotos sean publicadas en la cuenta oficial. ¢ Quién no desearia
gue su marca favorita publicase su fotografia? Sin duda es un movimiento que genera

mucho engagement.

Por tanto, podemos apreciar como esta marca realiza estrategias basicamente de SEO,
es decir, de posicionamiento organico a través de contenido de calidad, uUnico y
original, generando participacidon activa por parte de los usuarios. Se definen ya no

como una empresa que vende café, sino como un estilo de vida.

CASO 3. BMW

Todos conocemos la marca BMW. Es una marca alemana cuya produccidn se destina a

automoviles de alta gama y motocicletas, cuya sede se encuentra en Munich.

En un mundo en el que la era digital ha cambiado completamente los mercados y las
redes sociales representan una gran parte de la influencia para las marcas, parece que

las marcas de coches se han quedado atras.

Es cierto que, debido al alto precio medio, parece imposible vender coches a través de

Internet, e incluso a través de las redes sociales, pero no debemos olvidar que estas
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mismas existen, no solo para generar ventas directas, sino para que podamos utilizar
un escaparate que cada vez es mas atractivo para los usuarios y debido a la gran
penetracién que tiene el teléfono maovil y su gran frecuencia de uso por parte de la

poblacién.

BMW, en su caso, apuesta por el uso de las redes, cuenta con mds de 20 millones de
seguidores y se considera que es la que tiene un mayor impacto en la red segin Motor

Pasion . (Martin, 2018)

bmwe IEZTEE -
5,763 publicaciones 20.5m seguidores 93 sequidos
- BMW
i Welcome to the official BMW account, home of Sheer Driving Pleasure on

Instagram. Share your photos using #BMWrepost for the chance to get
featured.
b.mw/ImprintAndPrivacylG

carloscastell?, sarlare, powel_kong y 8 mds siguen esta cuenta

Figura 4.3. Instagram BMW

Fuente: Instagram oficial de BMW

El contenido subido por esta marca es puro producto. En su cuenta, se consigue una
gran interaccidon por parte de los usuarios, tanto comentando simplemente su gusto

por los modelos como haciendo preguntas relacionadas con el producto.
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Para incrementar el engagement, BMW tiene algo en comun con Starbucks: los
usuarios pueden subir fotografias etiquetando a las marcas para que éstas puedan ser
publicadas en la pagina oficial. De esta manera, los diferentes clientes comparten sus
coches y forman una especie de comunidad dentro de la plataforma. De hecho, se

fomenta el uso del hashtag #BMWRepost para compartir el contenido.

De esta forma, lo que quiere conseguir la marca es hacer ver la alta satisfaccion de sus
clientes, para que cualquier otro usuario tome en consideracién la adquisicién de uno

de sus modelos.

Sin embargo, su red social no se dirige especialmente a los clientes potenciales, ya que
son muchas las interacciones de usuarios que son fans de la marca pero que no la
adquiririan por diversos motivos (poder adquisitivo, otras preferencias, etc.). En este
caso, los fans no se traducen en clientes debido al producto especifico, pero sin duda
esta marca ha sabido aprovechar las redes sociales para crear difusion y engagement,
para todo tipo de usuarios. Podriamos decir que su estrategia es de inbound y
outbound, ya que por una parte se genera contenido de aspiracién, y por otra se

pretende atraer a consumidores.

CASO 4. ZARA
No podia faltar la presentacion de una marca espafiola como Zara. Siempre lider en su
sector, también lo es en términos de redes sociales, pero sobre todo en Instagram, ya

gue cuenta con mas de 32 millones de seguidores.

En su cuenta, engloba la moda para mujer, hombre y nifio y cuenta con muchas

variables que son clave en su estrategia de redes sociales.
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Figura 4.4. Instagram Zara

Fuente: Instagram oficial de Zara

Esta marca utiliza Instagram para ensefar sus colecciones, pero una de las novedades
para 2019 es que los usuarios no solo podran ver las distintas prendas a través de

internet, sino que podran comprarlas directamente desde la plataforma de Instagram.

Hemos comentado en repetidas ocasiones la necesidad de las marcas de utilizar esta
red social como forma generadora de engagement. En su caso, Zara ha sabido
entenderlo perfectamente y ha creado una nueva cuenta, Living Zara en la que se hace
participes a las fans de la marca, convirtiéndolas en influencers y permitiéndolas que

combinen sus prendas favoritas para aparecer en la mencionada cuenta.

Con las dos estrategias mencionadas, esta marca pretende revolucionar la compra y no
solo permitir que los clientes compren de manera mas sencilla y rapida, sino que
también puedan mostrar sus modelos. Aparte de esto, Zara cuenta con influencers
para su pagina principal pero, a diferencia del resto de marcas conocidas, escoge a

perfiles mas alternativos y que no son para nada famosos que todos conocemos.

40



Desde sus inicios, esta marca pretende llevar la moda de altos disefiadores a todos los
publicos, de esta forma, se dirige a millennials a través del uso de influencers y

madelos jévenes que aman la moda y pueden conseguirla de manera asequible.

Zara, pues, si utiliza las redes sociales con estrategias de marketing inbound, debido a
gue se enfoca a su publico objetivo y les proporciona las herramientas necesarias para
que incrementen su frecuencia de compra y para que consigan sus prendas favoritas

de manera sencilla.

CASO 5. IBEROSTAR

Debido a la naturaleza y a los objetivos del trabajo, no podia faltar un caso de éxito en
el sector de la hosteleria, como es el de Iberostar. Se trata de una empresa espafiola

fundada en 1986, dedicada al sector turistico, concretamente a los hoteles.

Cuenta con mas de 164 mil seguidores en Instagram y su cuenta es sin duda una
expresion de aventuras, experiencias y bienestar, vista a través de sus diferentes

alojamientos alrededor del mundo.



iberostar @ B -

1,443 publicaciones 164k seguidores 14 seguidos

*

IBERCSTAR

HOTELS & AEsoaTs

Iberostar Hotels & Resorts

Iberostar Hotels & Resorts, with over 120 hotels in 18 countries, was founded
in 1986 in Palma de Mallorca by the Fluxa family

iberostar.com

mar.srubio, toni.cloquell, mariant28 v 7 mds siguen esta cuenta

Personality Gastrono... Moments Sustaina... Locations Star Camp

8l PUBLICACIONES (& ETIQUETADAS

Figura 4.5. Instagram Iberostar

Fuente: Instagram oficial de Iberostar

Esta marca opta por mostrar su producto a través de los destinos en los que puede
encontrarse con el objetivo de hacerlo atractivos para viajar y por tanto seleccionar a
Iberostar como hotel. La empresa mallorquina apuesta por las redes sociales a través
de imagenes inspiradoras. Segun Luis Herault, director general de Marketing de la
compaiiia, “para IBEROSTAR es fundamental establecer y mantener una relacién
cercana y directa con el consumidor final, con canales de comunicaciéon que hagan
posible escuchar sus opiniones, aprender de sus experiencias y tomar nota de posibles
recomendaciones. Estamos seguros de que las nuevas herramientas permitiran a
muchos de nuestros usuarios conocer mejor la marca, el producto y posiblemente

planificar las proximas vacaciones”. (El Programa de la Publicidad, 2013)
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En su estrategia, es muy importante ser encontrado, y por tanto apostar por la maxima
difusidon para conseguir nuevos clientes y para incentivar a los existentes a realizar su
préoximo viaje. Por tanto, el uso de hashtags es indispensable para ellos, haciendo
referencia a los destinos, tipo de hotel, tipo de turismo, localizacién, etc. Un ejemplo
gue utiliza en una publicacion de las vistas desde su hotel en Portals, Mallorca, es el
uso de los siguientes hashtags: #lberostarGrandPortalsNous #Grandlberostar
#Mallorca #CalaPortals #Baleares #Mediterraneo #MediterraneanSea #sea #mar
#coastline #blue #azul #pleasure #placer #water #Hagua #instapic #picoftheday

#wanderlust #instalovers #travelphotography.

Por tanto, podemos observar cdmo esta marca utiliza estrategias mas de outbound, ya
que lo importante es conseguir que una persona interesada en un destino concreto
seleccione Iberostar como la opcidn hotelera. En este sentido, serda muy importante la
subida de contenido Unico y atractivo, y el uso continuo de hashtags para atraer a

nuevos clientes.

43



44



Capitulo 5

COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS
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5. Capitulo 5 - COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS -

5.1. Comportamiento de los usuarios en RRSS Elegir el canal correcto

Como se ha podido apreciar, las redes sociales tienen un objetivo en comdn que es
conseguir leads, compras, visitas, etc. Sin embargo, las estrategias son muy dispersas y
el comportamiento del usuario también y por tanto es muy importante definir cémo

éstos se comportan para enfocarse de manera distinta y conseguir llamar su atencion.

Debido a que el objetivo de este trabajo es desarrollar un plan de marketing online,
concretamente en Instagram, para una empresa orientada a la hosteleria, es muy
importante realizar un pequefio andlisis del consumidor. Se realizard el manual de uso
orientado para una empresa cuyo cliente es de poder adquisitivo medio, y que por

tanto optara por cadenas como Melia, Riu, Barceld, Iberostar, etc.

Para definir el comportamiento del consumidor, introduciremos un buyer persona, que

es una forma grafica de representar las caracteristicas de un cliente concreto:

PERFIL RETOS

- Especialista en Marketing Digital
en una multinacional

- Quiere ascender el préximo afio
- Quiere viajar a Australia

- Graduado en ADE

Estd soltero e independizado

DATOS DEMOGRAFICOS

Tiene 27 afios

Vive en Malasafia (Madrid)
Tiene unos ingresos mensuales
de alrededor 1700€

HABITOS

Realiza sus compras online

Es socialmente responsable
Le gusta hacer deporte al aire
libre

Figura 5.1. Buyer persona

Fuente: Elaboracidn propia

- Le gustaria mudarse a un piso no

compartido

ESTA EN CONTRA DE

El cambio climatico
Los bajos sueldos y altos precios
La industria carnica

OBJETIVOS

Montar su propia agencia de
Marketing Digital en el futuro

Gracias al buyer persona, somos capaces de identificar no solo las caracteristicas del
consumidor de nuestro producto, sino también sus necesidades, sus afinidades y

preferencias. En este sentido, y debido a que estamos realizando un manual para
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empresas en Instagram, encontramos a un comprador joven, socialmente responsable,
con un puesto medio y por tanto no un gran poder adquisitivo, preocupado por el

medio ambiente.

Esto nos da una pista a la hora de realizar los siguientes puntos — plan de contenido y

etiquetas — debido a que debemos ir alineados con los gustos y opiniones de la

audiencia que nos interesa.
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Capitulo 6

CONTENIDO
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6. Capitulo 6 - CONTENIDO -

6.1. Plan de contenido

En el actual manual de uso de Instagram para publicitar a las empresas, vamos a partir
de una fase muy inicial, suponiendo que no cuentan con un perfil creado y por tanto,

con 0 seguidores y 0 publicaciones.

Distinguiremos entre dos partes: SEO (posicionamiento organico) y SEM

(posicionamiento de pago).

6.1.1. SEO

El SEO es la forma organica de conseguir crecimiento de nuestras plataformas. Es decir,
mediante la gestién de las imagenes, videos, contenido y etiquetas podemos hacer
funcionar el algoritmo de Instagram vy, por tanto, mejorar el posicionamiento y llegar a

un maximo de usuarios.

Antes de adentrarnos en hablar de SEO, simplemente comentaremos de manera
sencilla cdmo funciona el algoritmo de Instagram, ya que la visibilidad depende no solo
del contenido y de las etiquetas, sino también de las interacciones, es decir, cuanta
mas gente comenta una publicacidn, la difunde o la ve, mejor posicionada aparece ésta
en los demas usuarios, tanto si estos siguen a la marca (que la veran como

publicaciones de seguidos) como si no (que la veran en el drea de intereses).

Para comenzar, es muy importante la elaboracién del perfil porque es lo primero que

ve el usuario o consumidor.

Vamos a realizar el manual con una empresa no existente y creada especificamente
para el proyecto. Es una cadena hotelera con sede en Mallorca llamada Sunflower
Hotels. Es una empresa en crecimiento y que inicié sus negocios en 2011, y por tanto
cuenta con un total de 7 hoteles repartidos entre las islas de Mallorca (3), Menorca (2),

Ibiza (1) y Formentera (1).
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Es una cadena con precios por debajo de la media y por tanto no requiere un gran
poder adquisitivo para sus clientes, sus hoteles estan orientados a la diversién y por

tanto son atractivos para la gente joven (entre 18 y 30 afios).

El logo de la empresa sera:

Sunflower

Hotels

Figura 6.1. Logo Sunflower Hotels

Fuente: Elaboracidn propia

En el perfil de Instagram, es necesario mostrar de manera muy directa toda la
informacién necesaria para propiciar un contacto entre empresa y cliente. Por tanto, el
nombre tendra que ser facil de encontrar, sin letras repetidas. También es necesario
mostrar el lema del hotel, una pequefia descripcidén e incluso un link que lleve a la
pagina oficial de la marca. Debido a la gran afluencia de turistas extranjeros en las islas,

las marcas normalmente utilizan el inglés como idioma oficial:

sunflowerhotels

0 publicaciones 0 seguidores 0 seguidos

Sunflower

Hotels Sunflower Hotels

Established in Balearic Islands
We make your vacations come true
Visit us in Sunflowerhotels.com

Figura 6.2. Perfil Sunflower Hotels

Fuente: Elaboracidn propia
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Ya que la biografia (lo que se ve en el perfil) es muy importante, también lo es incluir
contenido en ‘Destacados’ (es decir, activar la opcién para incluir contenido de tipo
foto o video en la biografia), que aparecen justo debajo de la imagen que acabamos de
afadir. Cada empresa es libre de decidir su organizacidon o estructura y, en nuestro
caso, consideramos que, teniendo en cuenta que tenemos un total de 7 productos
(hoteles), la mejor opcidn es crear un destacado para cada hotel, con videos y fotos
gue muestren la experiencia y el “toque personal” de cada uno de ellos. El resultado

seria el siguiente:

sunflowerhotels

0 publicaciones 0 seguidores 0 seguidos

Sunflower

Hotels Sunflower Hotels

Established in Balearic Islands
We make your vacations come true
Visit us in Sunflowerhotels.com

Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel
Mallorca Mallorca Mallorca Menorca Menorca Ibiza Formentera
1 2 3 1 2

Figura 6.3. Perfil Sunflower Hotels (2)10

Fuente: Elaboracidn propia

De esta forma, no solo podemos tener un catdlogo de productos expuesto al principio
de nuestro perfil sino que podemos aportar contenido Unico y experimental a los
usuarios, algo imprescindible hoy en dia en el comercio electrénico, mas bien conocido

como ecommerce.

Como ya conocemos de la red social, aparte de la biografia, se pueden subir videos o
fotos en el perfil, que serdn ordenados automaticamente de manera cronolégica. Si
hacemos una busqueda rdpida, podemos observar como cadenas hoteleras muy

conocidas (Melia, RIU Hotels o Barceld, cuyas sedes también se encuentran en las

10 Debajo de cada ilustracién, realmente se mostraria el nombre de cada hotel
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islas), dan un mayor énfasis a la experiencia que al producto. Esto es porque, en el caso
de productos hoteleros, es muy importante no solo mostrar el alojamiento, sino los
multiples servicios disponibles y, sobre todo, lo que el cliente podrd sentir o
experimentar. El StoryTelling también es un método muy empleado para las empresas
para que dejemos de vender producto y comencemos a vender historias

conmovedoras.

Aparte de las imagenes, es clave un contenido Unico y atrayente, por lo que cuando
subamos las fotos, siempre habrd que afiadir un pie de foto interesante, que cuente
una historia, que tenga una pregunta (para generar comentarios y por tanto, difusion)
y sobre todo, etiquetas (los conocidos hashtags).
Las etiquetas son clave para llegar a nuestro publico y eso se debe a que, por mucho
gue subamos un contenido e imagenes perfectos, si no son visualizados por nadie no
generan ningln tipo de movimiento en el algoritmo. Por tanto, es imprescindible
afadir a cada imagen etiquetas que sean utilizadas por nuestra competencia y
buscadas por nuestros clientes y usuarios a los que queremos llegar.
Ejemplos de etiquetas genéricas del momento relacionadas con el turismo’

e #Mallorca [0 8,7 millones de publicaciones

e #Menorca [ 1,9 millones

e #lbiza [0 14,5 millones

e #Formentera [ 2 millones

e #Hotel 0 25,4 millones

e #Traveler O 33,5 millones

e #Travelling 0 62, 6 millones

e #Wonderlust 0 3,7 millones

e #playa [0 21 millones

Ejemplos de etiquetas propias de marcas competidoras:
e #Melia [0 141 mil publicaciones
e ilberostar 0165 mil
e #Riuhotel/s O 40 mil

11 Actualizado a dia 21 de mayo de 2019

53



Por tanto, es muy importante considerar lo siguiente, teniendo en cuenta Unicamente

factores organicos o naturales:

Variables de Instagram ‘

e De alta calidad

e Combinar producto/servicio con
experiencia (fotos de hoteles y
restaurantes, pero también de
actividades en el mar, de las
mejores playas de la isla, etc.)

® Incluir personas en las fotografias

e Establecer un patrén para todas
las imagenes (un mismo filtro,
colores especificos) que hagan

mas atractivo el perfil

e Unico (creado por la marca)

e Descripcién de experiencias

® Preguntas para generar

Contenido engagement con los usuarios

e Informacion acerca del producto
o servicio que se identifica con la

imagen

e Crear una con nuestra marca
#sunflowerhotels

Etiquetas e Utilizar las mas buscadas vy

relacionadas con el turismo, los

hoteles, y el destino

Tabla 6.1. Variables de Instagram

Fuente: Elaboracidn propia

54



6.1.2. SEM

Como hemos comentado anteriormente, existe también para Instagram el Marketing
de Pago. Esta modalidad puede activarse con perfiles de Empresa y ayudan, a través de

pagos dependientes de la estrategia, a llegar al publico objetivo de manera directa.

Asi como en las paginas web podemos distinguir entre banners, anuncios de display,

pop-ups, etc., en Instagram podemos activar:

® Publicaciones promocionadas

Son las fotografias o videos que aparecen en los perfiles de las cuentas que los
usuarios siguen. Por tanto, las publicaciones apareceran a los clientes potenciales

como si fueran una mas de sus cuentas seguidas.

@ meliahtlresorts voe
Sponsored

Shop Now

Figura 6.4. Publicacion promocionada

Fuente: Foto realizada desde Instagram
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En este caso, para activarlo Unicamente hace falta:
1) seleccionar el contenido deseado
2) pulsar el botén de ‘promocionar’ justo debajo de la publicacidn
3) seleccionar dénde se quiere dirigir a los usuarios (perfil, pagina web o mensajes
directos)
4) seleccionar la audiencia deseada (automatica segun los seguidores o
personalizada)

5) especificar el gasto diario maximo y la duracién de la promocidn

Una vez se han seleccionado las variables necesarias, Instagram estima el nimero de
personas a las que vamos a llegar. Por ejemplo: si el destino del click es el perfil de la
cuenta, la audiencia es automatica y el presupuesto es de 30€ diarios durante 6 dias, el
total estimado de personas a las que le va a aparecer la publicacion es de entre 750y

2000. Por tanto, el coste total de la promocién para este publico seria de 180€."

Las promociones pueden durar los dias deseados y también pueden ser pausadas en

cualquier momento, sin incurrir en costes extra.

e Historias promocionadas
Las historias de Instagram muestran contenido que dura Unicamente 24 horas.
Funcionan de manera muy similar a la anterior, seleccionando el contenido y siguiendo

las mismas pautas que en una publicacidn. El resultado para Seat seria el siguiente:

12 pryeba realizada en Junio de 2019 a través de una cuenta de Empresa
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V}l‘EiLOS + ‘

Watch More

Figura 6.5. Historias promocionadas

Fuente: Foto realizada desde Instagram

e Compra de seguidores

Es muy comun oir historias acerca de la compra de seguidores. Aunque muchos

piensen que es una forma rdpida y facil de obtenerlos, no siempre es recomendable.

La compra de seguidores es algo que muchas cuentas hacen para ver aumentada su
popularidad, pero sin embargo, muchos de los servicios ofrecidos no segmentan y por
tanto nos hallamos ante un conjunto de usuarios que no van a comprar el productoy
por tanto que no generan ningun beneficio. Un ejemplo seria una pdagina de ropa
situada en un pueblo de Espaifia que compra seguidores de otros paises, los cuales no
van a consumir nunca salvo que lo visiten de forma intencionada o estén ahi

casualmente.
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En el caso de Sunflower Hotels, al ser una cadena hotelera y por tanto cuyos clientes
potenciales pueden ser muy variados y procedentes de todo el mundo, podria ser util
para aumentar la visibilidad de nuestro contenido. El mismo caso podria ser aplicable
al comercio electrénico que tampoco cuenta con barreras y por tanto permite a

cualquier usuario realizar compras.

En internet, podemos encontrar infinidad de paginas que nos permiten segmentar vy,
por tanto, encontrar usuarios que siguen a pdaginas relacionadas con nuestro producto
o servicio. Ahi es donde encontramos el hueco y donde tendremos que enfocarnos si la

idea es comprar seguidores.

e Compra de likes

La compra de seguidores sin una compra de likes suele ser muchas veces ineficiente ya
gue son dos variables que deben ir correlacionadas. Muchas veces, la compra de
seguidores parece incrementar la relevancia en la red, pero, sin embargo, al no ser
seguidores interesados en la marca no conseguimos ningun tipo de interaccion. Por
tanto, si queremos realmente comenzar con una cuenta relevante, es importante
realizar ambas acciones.

Este hecho hard que cualquier usuario que nos encuentre (de manera orgdnica o no),
vea una cuenta que parece asentada e interesante. Una vez comencemos a conseguir
seguidores de manera natural, ya no necesitaremos su compra y por tanto tendremos
a usuarios realmente interesados en nuestro producto o servicio, y por tanto posibles

consumidores.

e Concursos

Actualmente, esta actividad estd muy de moda en muchos de los sectores para

patrocinar la marca y sus productos, y es que no solo permite maximizar la difusién de

una publicacidon en concreto a través de interacciones de los usuarios, sino también

conseguir seguidores y posibles clientes de la marca.
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Por tanto, es una forma de obtener clientes tanto en el corto plazo (ven el producto o

servicio y lo consumen) como en el largo plazo (conseguimos fidelizacion).

Esta practica es muy eficiente debido al interés por los usuarios por realizar actividades
o llevarse productos de manera gratuita. Es por ello que se encuentran en las
estrategias de pago y es que suponen un coste para la empresa. En el caso de
hosteleria, seria muy interesante ofrecer noches gratuitas en alguno de nuestros

hoteles.

Para maximizar la difusién mediante un concurso, son muy importantes las

condiciones del mismo. Un ejemplo seria el siguiente:

e Premio: 2 noches en el Hotel Sunflower Mallorca - Desayuno Incluido
e Condiciones: comentar la publicacién mencionando a 3 personas (conseguimos

penetracién) y seguir a Sunflowers Hotels (conseguimos seguidores)

El coste dependera del premio ofrecido pero se trata sin duda de una manera muy

eficiente de que nos conozcan.

e Influencers

No hace falta volver a definirlos, y es que ya son una parte fundamental de la
publicidad en muchas de las empresas. Contratar influencers para nuestras campafias
de Marketing es una forma rapida de llegar al publico objetivo, aunque también poco

economica.

El beneficio de utilizar influencers se refleja en la capacidad de poder conseguir un
puente hacia nuestros clientes potenciales, eligiendo de forma adecuada a los

diferentes representantes de la marca.

En el caso de una empresa del sector de la hosteleria, es muy interesante contar con

un perfil conocido por su afdn por viajar, y también enfocado en el turismo de sol y
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playa. Sin embargo, también es posible hacerlo con otro tipo de perfiles, siempre y

cuando concuerden con los valores de la marca.

Los influencers pueden ser contratados para publicaciones o historias, en formato de
foto o video, y su precio variara considerablemente en funcién del contenido a subir, y
también del nimero de seguidores de esa cuenta. Segun el Periddico (Berengueras,
2017), “segun confirman varias fuentes del sector, seria la siguiente: en el caso de un
mensaje en Twitter/Facebook, entre 80 y 100 euros por post en caso de tener 10.000
fans/impresiones; 300 euros para 50.000 fans y hasta 3.000 para medio millén. Se paga
mejor Instagram: 120-150 euros por foto para 10.000 fans; 500 euros por 50.000
impresiones y a partir de 2.500 euros en el caso de tener mdas de medio millones
de followers. {Qué se paga mds? Los videos de Youtube: entre 150-300 euros por

10.000 seguidores, y 10.000 euros por medio millén de followers.”

Sin embargo, también es posible contratarlos mediante pagos en especie, y en nuestro

caso seria mediante la invitacidn a los hoteles y sus servicios.

6.2. Plantilla de calendario

Una vez conocemos los aspectos principales de Instagram en términos de publicidad,
procedemos a crear un calendario de contenido, likes, hashtags y seguidores,
partiendo de la base de que que no tenemos nada creado y de nuevo haciendo énfasis

en el sector de la hosteleria.
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6.3. Maedicion

Toda estrategia de Publicidad o Marketing debe medirse para observar la eficiencia de
los procesos, asi como también los aspectos que mejor y peor se han desarrollado a lo

largo de la campafia.

Por tanto y aprovechando que Instagram cuenta con la herramienta de Business
Insights, procederemos a analizar las variables mas significativas: impresiones,
interacciones (en forma delike o comentario), visitas al perfil y aumento de

seguidores.

Para ir en concordancia al cuadro mostrado en el punto anterior, serd muy interesante
observar si se estan cumpliendo los objetivos. En el caso de que asi sea, sabremos que
nuestra campafia es eficiente y que las acciones llevadas a cabo son las correctas. Si
por el contrario, observamos como en algunos casos (o en todos), los objetivos no se
cumplen, es necesario o 1) analizar si los objetivos son realistas y reestructurarlos, o

2)cambiar de estrategia para que estos se cumplan.

En el caso de las promociones en historias y publicaciones, si la pagina redirigida es la
pagina web (la accion mas recomendable para crear ventas), también es necesario
medir cual ha sido el trafico dirigido desde la red, para compararlo con el resto del

trafico y asi medir la importancia que tiene Instagram como difusora.

También es muy importante no solo medir los resultados en visitas o numeros, sino
también en ventas, nuestro objetivo principal. Si las campanas son eficientes en cuanto
a difusidn y participacién, pero no originan ningiin consumo, no estamos obteniendo

beneficios y por tanto debemos replantearnos la estrategia de redes.
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7. Conclusiones

Las redes sociales son sin duda una oportunidad para no solo vender, sino también
para crear imagen de marca. Hemos podido observar cdmo el creciente uso de estas
plataformas ha permitido a las empresas crecer en distintos dmbitos y, en algunos
casos, convertirse en verdaderas estrellas en las redes, destacando el caso de

Instagram.

Durante este proyecto, hemos podido comprobar cémo Instagram realmente es una
herramienta de publicidad para muchas empresas importantes y que algunas de ellas
incluso la utilizan como canal prioritario de venta. Esta red, ademas, permite a las
empresas crear la imagen de marca deseada e incluso realizar compras a través de la
misma, ademds de poder obtener datos de las campaiias de una forma totalmente

gratuita.

Son muchas las variables que influyen en el posicionamiento y podemos encontrar las
organicas y las de pago. También hemos aprendido que las dos son igualmente
importantes y que pueden combinarse para llegar al objetivo deseado. Sin duda, en
este caso destacariamos que hay que crear contenido alineado con los valores de la
empresa y saber transmitirlos a través de las publicaciones en nuestra cuenta, tanto en

forma de texto como en imagen o video.

El objetivo de este proyecto era crear un manual de Instagram para las empresas del
sector de la hosteleria y considero que se ha cumplido, debido a la personalizacién de
la estrategia llevada hacia ese sector y a través de ejemplos practicos aplicables a

empresas de hosteleria y, en nuestro caso, a la empresa Sunflower Hotels.

De este sector en concreto, hemos podido ver que es muy importante mostrar
experiencias, que es lo que actualmente buscan los usuarios de las redes. Ya no solo
valen fotos, sino que el formato video es crucial para atraer a los usuarios y que

consuman. También ha sido muy interesante comprender la importancia de conseguir
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relevancia, pero no sirve de nada cuando tenemos seguidores que no son clientes
potenciales. Las redes sociales deben servir como escaparate y por tanto potenciar a
usuarios que realmente quieran nuestro producto a su compra. El contenido Unico es
una variable clave en el proceso y es necesario trabajarla con minuciosidad. Debemos
recordar que los usuarios buscan cada vez contenido mads original para sentirse

sorprendidos.

Por tanto, podemos afirmar que Instagram es una buena herramienta de marketing y
publicidad, pero que tiene algunas dificultades que hay que contemplar y tener en
cuenta a la hora de utilizarla para mostrar nuestra marca. Por una parte, no es facil
conseguir relevancia dentro de un mundo tan competitivo como el de las redes
sociales, ya que hay espacio para todos pero solo buen posicionamiento vy visibilidad
para aquellos que realmente lo hacen bien. Ademas, conseguir seguidores de manera
natural no sera facil si no nos ven, por lo que la difusion también es clave. En este
sentido, destacamos los concursos y los influencers, muy Utiles a la hora de llegar al

publico objetivo.

Para acabar, decir que en un mundo tan globalizado en el que los habitos de consumo
cambian de manera radical a través de los afios y la competencia es cada vez mayor
debido a la existencia del comercio electrdnico, es importante ser innovador en la
forma de vender. Por tanto, esta variable (innovar, reinventarse) serd determinante
para las empresas en su desarrollo y también influird en las redes sociales: “Innovar o
morir”. Por esa misma razoén, los manuales como el actual seguirdn desarrollandose y
mejorando, adaptandose al entorno y al comportamiento de un consumidor cada vez

mas exigente e impaciente.
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