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Ventajas de Instagram para la interaccion entre empresas y clientes

Instagram advantages for the interaction between companies and customers

Nuria Sanchez Moya

Resumen: Instagram es la red social a través de la que las empresas consiguen mas interaccion
con sus clientes. Esto ha hecho que esta plataforma ostente una posicion de gran relevancia en
las estrategias de comunicacion de compainias de todo tipo de sectores. Aprovechar las ventajas
que ofrece esta red social y hacer un buen uso de ella puede ser clave para que una marca

consiga fidelizar a sus clientes y, como consecuencia, logre sus objetivos de negocio.

Este trabajo examina los beneficios que presenta Instagram para las organizaciones. Ademas,
analiza cudles son las buenas practicas que estas deben llevar a cabo en la plataforma, asi como
los contenidos que generan mas compromiso de los clientes. La investigacion se sustenta en un
estudio de casos multiple sobre la actividad en Instagam de tres empresas cuyas publicaciones

en esta red social acumulan una alta tasa de involucracion.

Palabras clave: Instagram, marca, compromiso, cliente, fidelizacion, redes sociales,

comunicacion estratégica.

Abstract: Instagram is the social network through which firms get more interaction with their
customers. Due to this, this platform has achieved a leadership position in the communication
strategies of companies of all the business sectors. If brands take advantage of this social
network and make good use of it, they might be able to improve their customer loyalty and, as

a result, achieve their business objectives.

This paper examines the benefits of Instagram for organizations. In addition, it analyzes which
are the best practices that companies must carry out in the platform. Besides, it studies which
contents generate a greater level of clients’ commitment. The research is based on a multiple
case study about the Instagram activity of three companies that stand out for accumulating a

high rate of engagement in their posts.

Keywords: Instagram, brand, engagement, customer, customer loyalty, social networks,

strategic communication.
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1. Introduccion.

Instagram se ha convertido en la red social a la que mayor importancia conceden empresas de
todo tipo de sectores en sus estrategias de comunicacion. Esto se debe a que esta plataforma
es, en la actualidad, la que permite a las compaifiias conseguir un mayor compromiso de los

clientes.

Las organizaciones buscan que los consumidores vivan experiencias e interactuen con ellas,
ya que esto se traduce en un aumento de la fidelidad de estos y, como resultado final, en un

incremento de las ventas de la compaiiia.

Este trabajo analiza qué ventajas ofrece Instagram a las empresas, respecto al resto de redes
sociales. Asimismo, investiga qué imagenes, textos, hashtags y estrategias generan una mayor

interaccion de los usuarios.

El objetivo de esta investigacion es desentrafiar como debe actuar cualquier compafiia en
Instagram para conseguir “conquistar” a sus clientes actuales y potenciales, a través de esta, y

lograr sus objetivos empresariales.

El estudio se divide, principalmente, en dos partes. La primera es una revision de los trabajos
de expertos en comunicacion digital sobre las oportunidades que presenta Instagram para las

marcas, el buen uso de la plataforma y los contenidos que mas interacion generan.

En la segunda, se analiza la actividad en Instagram de Grupo Ybarra, BP y Starbucks. Tres
empresas de tres sectores muy diferentes, cuyas publicaciones en esta red social destacan por

acumular una tasa alta de involucracion.

Como conclusion, se reflexiona sobre si las directrices recogidas en el marco teorico se

cumplen en la experiencia y se indican, de forma sintética, las buenas practicas que, segin lo



investigado, una compafiia debe llevar a cabo en Instagram para llegar a sus clientes y

conseguir fidelizarlos.

2. Revision de la literatura.

Instagram es una red social y aplicacion para subir fotos y videos, creada por Kevin Systrom y
Mike Krieger. Nacio en octubre de 2010 y, dos afios después, ya contaba con mas de 100
millones de usuarios activos. Actualmente, posee mas de 1.000 millones de usuarios activos
mensuales (Instagram Business, 2018), 13 millones de ellos en Espana (We are social y

Hootsuite, 2018).

Este crecimiento exponencial de usuarios de Instagram se ha sumado a otras peculiaridades
que han hecho que las empresas concedan mas relevancia a esta red social dentro de sus
estrategias de comunicacion. Asi, esta previsto que los ingresos publicitarios en esta

plataforma se tripliquen hasta los 11.000 millones de euros en el afio 2019 (Holmes, 2018).

Una de dichas peculiaridades es que el 80% de las personas que tienen una cuenta en esta red
social siguen a marcas (Instagram Business, 2017). Otra -probablemente, la principal- es que
las publicaciones de Instagram consiguen hasta 3,6 veces mas interaccion que las de

Facebook (Marketing directo, 2017).

A dia de hoy, conseguir engagement es el foco principal de la mayor parte de las estrategias
de social media de las compaiias (Asociacion de Agencias Digitales, 2015). Las empresas
buscan que los clientes vivan experiencias a través de ellas, conozcan sus valores, mejoren su
percepcion de la marca e incrementen su fidelidad a esta -en vez del mero objetivo de

conseguir alcance-, siempre con el proposito final de incrementar sus ventas (Celaya, 2008).


https://es.wikipedia.org/wiki/Red_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Aplicaci%C3%B3n_m%C3%B3vil
https://es.wikipedia.org/wiki/Kevin_Systrom
https://es.wikipedia.org/wiki/Mike_Krieger

El trabajo de Perreault y Mosconi (2018) refleja que los investigadores han definido el
engagement de formas muy diversas. Las autoras recogen en una tabla las definiciones més

populares de este término en el area de las redes sociales:

Definiciones de Engagement

Autor Concepto Definicion

“Es el nivel de inversion cognitiva, emocional y

Hoffman and Compromiso del consumidor
conductual de un cliente en interacciones especificas
Fodor (2010) con la marca
con una marca”
Leckie et al. Compromiso del consumidor
“Involucramiento, participacion y expresion propia”
(2016) con la marca
Agostino et al. “Estado psicoldgico que se produce en virtud de las
Compromiso del cliente
(2016) experiencias interactivas de los clientes con un agente
principal (p. ¢j. marca) en una relacion de servicios”
“Interactuacion activa de un cliente con una empresa y
Kamar et al. Valor del compromiso del con otros clientes, ya sea transaccional o no
(2010) cliente transaccional. Es una forma de crear interaccion y
participacion con el cliente”
“Ir mas alla de las transacciones. Puede definirse,
especificamente, como las manifestaciones
Van Doorn et Comportamiento del conductuales de un cliente que tienen un enfoque de
al. (2010) compromiso del consumidor marca, mas alla de la compra, como resultado de

motivaciones”

Fuente: Elaboracién propia con datos de Perreault y Mosconi (2018).



Perreault y Mosconi (2018) indican que el engagement se expresa mediante “interaccion,
participacion, conversacion, e WOM y otras acciones offline y online”. En las redes sociales, se

traduce en la accion de dar a “me gusta”, comentar y compartir contenido de una marca.

Instagram, ademads de proporcionar a las empresas una mayor interaccion de los clientes con
las publicaciones de la compaiiia, ofrece otras muchas ventajas respecto al resto de redes

sociales.

2.1. Las oportunidades que presenta Instagram frente a Facebook, Twitter y Pinterest.

Junto con Instagram, Facebook y Twitter son las redes sociales que mas utilizan las empresas

en sus planes de comunicacion.

Facebook cuenta con mas de 2.200 millones de usuarios activos mensuales -27 millones en
Espafia (We are social y Hootsuite, 2018) - por lo que se erige como la plataforma que
proporciona un mayor alcance. No obstante, como ya se ha comentado en este trabajo, a pesar

de ello, esta red social consigue menos compromiso que Instagram.

Twitter tiene alrededor de 320 millones de usuarios y crece de forma mucho mas lenta que
Facebook e Instagram. En Twitter las tasas de participacion pueden menos de 1/30 de lo que
son en Instagram (Holmes, 2018). La mayor parte de las compaiiias utilizan esta red social

como servicio de atencidn al cliente.

Simply Measured (2014) compara, en uno de sus estudios, la utilidad de Facebook y Twitter
para las marcas, frente a la de Instagram. El trabajo concluye que Instagram es la mejor
opcion frente a estas otras dos redes sociales. En especial, para las pequefias y medianas

cmpresas.

Este razonamiento, segin Simply Measured (2014), se basa en tres puntos clave. Por un lado,

las marcas consiguen mayor involucracion de los clientes en Instagram, en la mayor parte de



los sectores (TracMaven, 2016). Por otro, esta plataforma tiene un mayor alcance en los
medios de comunicacion que el resto de redes sociales. Ademas, en esta plataforma el 9% de
los usuarios hace referencia a las marcas, al menos una vez al dia (Lirola, Martin y Martin,

2015).

En lo que respecta a la interaccion, segin IAB, Epsilon Technologies y Gestazion (2018), las
publicaciones que hacen las empresas en Instagram consiguen, de media, un ratio de
engagement del 20,30%. En el caso de Facebook y Twitter este ratio es del 6,9% y 6,3%,

respectivamente.

Por otra parte, cabe destacar que los usuarios utilizan Instagram, de media diaria, 57 minutos.
Una cifra que se supera en Facebook, donde invierten 63 minutos al dia. Twitter se queda mas

atras en este ranking, ya que es usado tres cuartos de hora cada jornada (IAB y Elogia, 2018).

La red social que presenta mas similitudes con Instagram es Pinterest. Esta plataforma
también estd dedicada a la imagen y ofrece como ventaja frente a Instagram la posibilidad de
organizar las fotos en colecciones (Blanco Toro, 2015). Desde 2017, Instagram incorpora esta
opcion, pero solo para las stories -marcandolas como “Historias destacadas”-. Ademas,
posibilita subir diez fotografias en cada publicacion, pero no ofrece la opcion de clasificar

todas las imagenes de la cuenta en distintos albumes, como Pinterest.

Pinterest tiene 200 millones de usuarios mensuales en todo el mundo. Su penetracion en
Espaia es del 22%, mientras la de Instagram se sitiia en un 40%. Los usuarios la utilizan 39

minutos al dia, segiin IAB y Elogia (2018).

Ademas de las ventajas mencionadas, los expertos detallan una larga lista de factores por los
que Instagram se ha convertido en una pieza clave en la estrategia de comunicacion de las

cempresas.



2.1.1. Instagram es una plataforma visual.

Holmes (2018) asegura que el hecho de que Instagram sea una plataforma dedicada a la
imagen “es una ventaja innegable”. Afirma que el cerebro puede procesar el contenido visual
mas rapido y de forma maés eficiente que un texto. Asimismo, se retiene por mas tiempo y
provoca emociones mas fuertes. Esto supone una gran ventaja para las empresas, que tienen

como objetivo estar bien posicionadas en la mente del consumidor.

Ademas, que la imagen sea la protagonista, ayuda a las compafias a mostrar sus productos y

el uso de estos (Ramos, 2013).

L2 (2014) refleja que este comportamiento del publico con las fotografias (mejor recepcion,
identificacion y retencion de estas) es lo que ha provocado que aumente la inversion en

Instagram.

2.1.2. Facilita la creacion de la imagen de marca.

El formato de los perfiles de Instagram motiva a las empresas a subir imagenes relacionadas
entre si, de tal forma que transmitan la filosofia de la marca (Ramos, 2013). Esto favorece el

vinculo con el usuario, que va poco a poco conociendo los valores de la empresa.

Compartir imagenes impresionantes sobre el estilo de vida que permite alcanzar un producto o
servicio, o capturar momentos con los que empaticen los seguidores de la organizacion son las
acciones que han llevado a Patagonia o Hollister a ser algunas de las firmas con las que los

usuarios mas interaccionan en Instagram (WARC, 2014).

También para mejorar la imagen de marca y su posicionamiento en la mente del consumidor
(Sanchez, 2016), alrededor del 70% de la compaifiias hacen uso del marketing de influencia en

Instagram (Marketing directo, 2017). Segun Guerrero Hueso (2017), “la utilizacion de
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influencers incrementa el recuerdo, el reconocimiento y el valor de la marca, ademas de crear

oportunidades comerciales e incrementar la posibilidad de compra”.

Para Carnoy (2017) hay cinco formas de construir la imagen de marca a través de Instagram:
proporcionar una experiencia visual Unica y atractiva, compartir fotografias “behind the
scenes” en las que aparezcan los trabajadores de la compaiiia, los eventos que organiza y otros
aspectos que normalmente no se muestran a los clientes, usar Instagram Live e Instagram

Stories, conectar la marca con una causa social, y realizar campafias y concursos.

2.1.3. Mejora la experiencia de marca.

Segun Isern (2013), hablar de experiencia de marca en Instagram es proponer acciones para
incentivar la participacion de los usuarios. Esto se traduce en animar a los seguidores a subir
una fotografia afin a la organizacion, utilizar etiquetas especificas en las publicaciones o crear

contenidos alrededor de unos valores de marca determinados.

La mayor parte de las compafiias que tienen una cuenta en Instagram llevan a cabo este tipo
de estrategias. Para que una experiencia llegue a ser “especial” tiene que plantear propuestas
unicas y diferentes (Bigham, 2012). Esto es de gran relevancia para las empresas, ya que “una
experiencia completa tiene la capacidad de dejar marca en la memoria” (Revuelta y de la

Cruz, 2009).

Las empresas utilizan en Instagram diferentes incentivos que invitan a sus seguidores a vivir
una experiencia de marca. Estos premios pueden ser materiales (lotes de productos, viajes...),
el acceso a un acontecimiento exclusivo, un simple reconocimiento o respuesta de la propia
compaifiia, pueden consistir en compartir los contenidos enviados por los usuarios o

emplearlos para crear un nuevo contenido de la propia organizacion (Isern, 2013).
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2.1.4. Permite conocer a la audiencia y llegar a un target concreto.

Los comentarios que los usuarios de Instagram dejan en las fotografias de una marca, asi
como el resto de interacciones, a través de “me gusta”, respuestas a preguntas directas o
encuestas permiten a las empresas conocer mejor a su audiencia -saber qué publicaciones son
las que mas interesan, qué producto gusta mas, qué criticas existen...- (Ramos, 2013). Este
contacto directo de las organizaciones con su publico permite a las marcas averiguar
informacion sobre este y desarrollar nuevas formas de acercarse a sus clientes actuales y

potenciales de forma efectiva (Dominguez, 2016).

Para establecer contacto con el cliente, Ramos (2013) recomienda a las compaiiias interactuar
con el usuario contestando a dudas, comentarios o dandole a “me gusta” a las fotos que ellos

suben sobre la marca, de forma que este se sienta parte de la misma.

Ademas, hay que tener en cuenta que en Instagram es posible impactar al publico concreto
que le interese a la empresa en cada momento. Instagram permite a los anunciantes
“microsegmentar” sus audiencias y lanzar mensajes especificos a cada cliente, gracias al uso

de la tecnologia de Facebook Ads (Matos, 2016).

2.1.5. Incrementa la visibilidad de la marca.

Instagram mejora la visibilidad de una empresa -y no solo debido a su gran ntimero de
usuarios-. Esta red social permite compartir en otras plataformas, como Facebook, Twitter,
Flickr o FourSquare, las publicaciones que se suben a ella. Esto incrementa el alcance social

de estas (Ramos, 2013).

Asimismo, aunque en las publicaciones organicas no se puedan incluir enlaces directos a
webs externas, es posible incluir enlaces clicables en la biografia de cada cuenta de Instagram.
Por tanto, las empresas pueden escribir direcciones de sitios web en este espacio para dirigir a

sus seguidores a la pagina que le interese a la compafia (Emma, 2018).
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2.1.6. Posibilita descubrir nuevos publicos.

Los usuarios de Instagram buscan contenido de otros usuarios con los que no estan
directamente conectados. “En Instagram no solo se sigue a la gente y marcas que uno conoce,
sino que se busca nuevo contenido con el que conectar. La aplicacion hace realmente facil que
las personas que usan esta plataforma descubran nuevas fotos, nuevas cuentas y, por supuesto,

nuevas marcas’” (Dominguez, 2016).

Utilizar bien las etiquetas es una forma de que los usuarios descubran a las compaiiias.
Ademas, si una marca se corresponde con los gustos y el contenido con el que un usuario y

sus amigos interactuan, aparece en la pestafia “Explore” de este como cuenta recomendada.

Segin Ramos (2013), para llegar a nuevas audiencias, el uso de concursos es muy util, ya que

estos favorecen la fidelizacion de las empresas con su publico.

2.1.7. Genera ventas a un bajo coste.

“Instagram es, por su facilidad para crear y difundir imagenes de gran calidad, una genial
manera de promover tus productos e impulsar tus servicios” (Dominguez, 2016). Ademas, es

una forma barata de conseguirlo.

Instagram es una buena plataforma para llegar al consumidor, ya que los usuarios de esta
“estdn mas predispuestos a la compra que los de otras redes sociales” (Matos, 2016). En
concreto, segun los datos de X-Cart, un 72% de los usuarios de Instagram asegura que toma
decisiones de compra basadas en lo que han visto en esta plataforma (Marketing directo,

2017).

Segun Ramos (2013), si se aprovechan bien las multiples ventajas que presenta Instagram

como herramienta de marketing, se puede conseguir potenciar la presencia de la marca en la
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mente del consumidor y, como resultado, la compra del producto -que viene a ser el objetivo

final de toda estrategia de comunicacion-.

2.2. ;Como conquistar al cliente a través de Instagram?

Aprovechar bien los beneficios que Instagram ofrece a las empresas pasa por lograr
“enganchar” a los clientes y mantener una buena relacion con estos para que incremente su

fidelidad a la organizacién (Lirola et al., 2015).

Para conseguir conquistar a sus clientes actuales y potenciales, las compatfiias pueden jugar en

Instagram con tres elementos principales: la imagen, el texto o copy y los hashtags.

2.2.1. Imagen.

El contenido protagonista de Instagram es sin duda la imagen. Este es, por tanto, el elemento
principal a través del cual una empresa puede llamar la atencion de los usuarios de esta

plataforma.

Para conseguirlo, Grapsas (2017) recomienda definir un estilo propio, publicar imagenes que
se adecuen a la identidad de la marca y a lo que representa, para, asi, generar consistencia
visual (Dawley, 2018). Tambien, utilizar los colores de la organizacién, asi como usar
siempre una misma tonalidad o filtro en las fotos. Por ultimo, aconseja publicar solo
fotografias de gran calidad, es decir, bien iluminadas, limpias y con las proporciones debidas,

prestar atencion al fondo de las imagenes y evitar publicar fotos muy similares.

Segun el estudio de Hu, Manikonda y Kambhampati (2014), las ocho categorias de fotos mas
populares en Instagram son, en orden de relevancia: los autorretratos, las fotos de usuarios
posando con amigos, actividades, imagenes con texto, comidas, objetos, moda y animales

domésticos.
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Las imagenes en las que aparecen caras son un 38% mas propensas a recibir “me gusta” que
las que no las muestran y tienen un 32% mas de posibilidades de recibir comentarios

(Bakhshi, Shamma, y Gilbert, 2014).

Schwab (1982) corrobora que las imagenes que muestran a personas generan mas interaccion
y afiade que las fotografias de mujeres, nifios y bebés atraen mas la atencion del género
femenino, mientras que las instantdneas de varones, captan las miradas de los hombres.

Asimismo, afirma, que una foto grande tiene mas impacto que varias pequenas.

Al margen de estos datos sobre el grado de involucracion que suscitan las fotografias de
Instagram, en general, para poder hallar cuéles son las verdaderas imagenes o tipo de
contenido con las que las empresas pueden obtener una mejor respuesta de su audiencia,
conviene analizar cuales son las razones por las que las personas interactiian con las marcas.
Segun Perreault y Mosconi (2018), en orden de importancia, estas son: “conocer productos y
servicios, recibir ofertas exclusivas, cupones u otros descuentos, apoyar a sus marcas

preferidas, evaluar un producto o servicio y obtener acceso a eventos VIP”.

Estos motivos concuerdan con las recomendaciones de Schwab (1982), que indica que las
imagenes de caracter publicitario deben mostrar el producto de forma clara y,
preferiblemente, en uso; reflejar las ventajas de poseerlo o las desventajas de no tenerlo; o

ilustrar el proposito de su color, disefio, ingredientes, funciones o méritos.

Para reflejar las ventajas del producto, una practica habitual en Instagram es mostrar, a través
de imagenes, las experiencias vividas con la marca, bienes o servicios (Frey, 2012). En
algunas ocasiones, son las organizaciones las que publican este tipo de fotografias. En otras,

estas alientan al consumidor a compartir dichas instantaneas.

Otro de los tipos de contenidos que consiguen atraer la atencion de los usuarios son todos

aquellos que muestran el cardcter humano de la marca. La Insurance Technologies
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Corporation (2016) recomienda a las empresas de este sector publicar contenido sobre sus
empleados, cosas curiosas que ocurran dentro o fuera de la oficina, infografias, imagenes de
los eventos en los que la compaiiia estd presente o patrocina, citas relevantes, memes, GIF’s o
videos cortos que respondan a preguntas frecuentes de clientes. En este sentido, en el caso de
vender un producto, Schwab (1982) recalca que es interesante presentar al “artesano” que lo

ha elaborado.

Como ya se ha mencionado en este trabajo, los usuarios de Instagram siguen a marcas para
recibir ofertas exclusivas, descuentos o acceder a eventos VIP (Perreault y Mosconi, 2018).
Por este motivo, son muchos los estudios sobre este campo que recogen los beneficios de

organizar concursos a través de esta plataforma.

Los concursos en Instagram generan una alta participacion de forma rapida y directa;
posibilitan que los usuarios disfruten interviniendo en ellos y enviando sus propias fotos;
aportan valor a la marca; hacen que la compaifiia aumente de manera considerable su nimero
de seguidores y su visibilidad; generan un alto ruido comunicacional de una forma barata y
sencilla; favorecen la fidelizacion de las marcas con su publico e incrementan las ventas

(Alcocer, 2013).

En la mayor parte de los concursos que las organizaciones lanzan en Instagram, estas animan
a los usuarios a compartir contenido de la marca en sus perfiles. De esta forma, sus
seguidores, al ver las publicaciones de otros usuarios, se animan a participar y a compartir su

propio contenido (Perezbolde, 2013).

La imagen en Instagram puede tomar diversas formas. La plataforma admite que se suban a
ella tanto videos como iméagenes. Ademas, en 2016, lanz6 Instagram Stories, una funcion que

permite publicar fotos y videos durante un tiempo maximo de 24 horas. Pasado este tiempo, el
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contenido desaparece, excepto si el propietario de la cuenta decide conservarlo en “Historias

destacadas”.

Actualmente, las fotos siguen alcanzando un 36% mas de participacion que los videos en
Instagram (Guidara, 2018). No obstante, la interaccion con los videos de Instagram mantiene
un crecimiento del 53% anual, mientras que la de las fotos es inferior, de un 46,4% anual.

(Newswhip, 2017).

Segun los datos de Instagram (2018), 400 millones de usuarios de esta red social interactiian
con historias de la plataforma cada dia. Un tercio de las mas vistas son de empresas

(Instagram, 2016).

Instagram también ofrece a sus seguidores la posibilidad de realizar videos en directo
(Instagram Live). No obstante, las investigaciones sobre este &mbito publicadas hasta la fecha

no recogen los datos del grado de compromiso que genera este formato.

2.2.2. Mensaje.

Para que la imagen surta el efecto deseado en los clientes, es recomendable que siempre vaya
acompafiada de una descripcion. En palabras de Parra (2018): “Capta la atencion con la
imagen y seduce con el texto. La fotografia que uses llamara la atencion de tus seguidores,

pero el momento que generara conexion es cuando lean tu pie de pagina”.

Schwab (1982) asegura que para que un mensaje realmente llegue a los clientes debe cumplir
cinco fundamentos: conseguir su atencion, mostrar una ventaja, demostrarla, convencer al

usuario de que debe probarla e invitarle a la accion.

Para conseguir la atencion de los clientes, Schwab (1982) recomienda usar la 2% persona del
singular. Iniciar los textos con un titular o una primera frase que genere interés o sea emotiva,

por ejemplo, “;Es la vida de un nifio més valiosa que un dolar para ti?”. Ofrecer consejos -
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muchas personas quieren conocerlos aunque luego no los sigan-. Hacer preguntas cuya
respuesta quiera escuchar la audiencia o plantear cuestiones que las personas puedan
responder en su cabeza, como “;Es tu saléon poco fotogénico? Aprende como mejorarlo”.
Realizar apelaciones con las que puedan identificarse muchas personas -“El nuevo
descubrimiento que hizo guapa a una ‘chica del monton’”’-. Mostrar que el producto o servicio
permite alcanzar algo que todo el mundo quiere, por ejemplo, “Puedes reirte de los problemas
de dinero con este sencillo plan”. Utilizar paradojas, ya que incrementan el interés. Dirigirse a
una audiencia en concreto, como “A personas que quieren escribir, pero no saben como

empezar”. Lanzar mensajes cortos y positivos.

A la hora de elegir las ventajas que se van a destacar en el mensaje, conviene pensar qué es 1o
que quieren las personas y de qué manera puede servirles el producto o servicio que la

empresa pone a su disposicion (Schwab, 1982).

Ortega (2014) considera que una de las claves para conseguir que los usuarios participen es
invitarlos a hablar de los productos o servicios de la empresa en cuestion, y motivarlos a crear
sus propios contenidos sobre la marca. Coincide con esta autora Perezbolde (2013) que
recalca que, en ocasiones, también es recomendable pedir en el propio texto al publico que
haga clic en “me gusta” y fomentar la interaccion con preguntas a los seguidores. No obstante,
este autor matiza que en Instagram es importante no hablar unicamente de la propia compaiiia
que gestiona la cuenta. Llegar a la audiencia también requiere abordar otros temas que

interesen al publico objetivo de esta organizacion.

La agencia de marketing digital Webs a 100 (2016) refleja en su blog que algunas de las
empresas espafiolas que destacan por sus estrategias en redes sociales escriben sobre temas de
actualidad y se suman a la celebracion de dias mundiales en Instagram para conseguir mas

visibilidad e interaccion.
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Son muchos los investigadores que subrayan que unos de los contenidos que mejor funcionan
en la plataforma analizada son las publicaciones que generan un estado emocional positivo,

que hacen que los seguidores asocien la marca con algo bueno (Perezbolde, 2013).

En esta linea, Lee, Hosanagar y Nair (2018), tras estudiar mas de 106.000 mensajes de
Facebook, concluyen en su trabajo que incluir contenido relacionado con la personalidad de
marca, como el humor y la emocion, se asocia con niveles mas altos de participacion del
consumidor. El contenido informativo directo, como las menciones de precios y ofertas, se
asocia con niveles menores de compromiso cuando aparece en los mensajes de forma aislada.
No obstante, cuando se combina con atributos relacionados con personalidad de la marca, el
nivel de involucracion es mayor. Por otro lado, los autores sefialan que cierto contenido
directamente informativo, como ofertas y promociones, impulsa el camino de los

consumidores hacia la conversion.

La originalidad de los textos también es otro factor que afecta positivamente a la cantidad de
"me gusta" y los comentarios que recibe una publicacion en Instagram (Casald, Flavian e
Ibafiez-Sanchez, 2017). En este sentido, Webs a 100 (2016) califica como buena practica en

esta plataforma publicar contenidos propios que aporten algun valor a los seguidores.

Auer y Bergstrom (2017) destacan que para que los mensajes que se publican en esta
plataforma funcionen mejor deben estar acompafiados por emoticonos, un maximo de tres

etiquetas, videos, fondos no estaticos y contrastantes, y audio verbal en lugar de musica.

2.2.3. Hashtags.

Los hashtags no solo son una forma de etiquetar contenidos en redes sociales. También sirven
para impulsar una campatfia, un anuncio, un concurso o cualquier acontecimiento especial de

la compaiia e, incluso, convertirlo en viral. Crean y aglutinan las conversaciones sobre la
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organizacion. Permiten transmitir eventos y noticias en tiempo real, y consiguen que

contenido muy valioso generado por los usuarios llegue a la empresa (40 de fiebre, 2013).

Dominguez (2016) publica que las etiquetas son “la mejor arma para el aumento del
engagement’. Segun la agencia, se deben elegir los que tienen mas éxito y estén mas
relacionados con la marca. Existen herramientas con las que es posible analizar cudles son los

mas adecuados.

Los expertos recomiendan elegir una etiqueta exclusiva para la marca y otras unicas para cada
uno de los productos (Parera, 2016). En el caso de concursos o campafias concretas, Alcocer
(2013) propone elegir una etiqueta vinculada a un eslogan promocional, al nombre de la
compafia o el mismo nombre que se le haya otorgado al concurso o campaiia. Debe ser
simple, conciso, facil de recordar, y no tener ninguna relacion con otras marcas o haber sido

utilizado con anterioridad.

Hay etiquetas que se usan en fechas especificas u ocasiones sefialadas, y proporcionan
interactividad y respuestas positivas entre los usuarios por su capacidad viral. Ejemplo de ello
son: #tbt, #ff, #Diade... (para Dias Mundiales o destacados), #repost, #love... Ademas, es ttil
usar hashtags que especifiquen la tematica de la publicacion. Por el contrario, existen otros,
cada vez mas populares, que no es recomendable utilizar: #followme, #tagsforlikes,
#instacool, #follow4follow, #follow, #iphoneonly, #liketolike, #f4f, #photo, #instalike,

#picoftheday... (Internet Republica, 2017).
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3. Metodologia.

Este trabajo tiene como objetivo analizar cudles son las estrategias mas eficaces para que las

publicaciones de una empresa consigan una alta tasa de involucramiento en Instagram.

Parte de la base de que esta es la plataforma en la que las compaiiias reciben mas
interacciones de su publico. Esto significa que es la red social en la que los usuarios estan mas

receptivos e interiorizan mas los mensajes que les transmite una marca.

Por tanto, un buen uso de Instagram puede hacer que una organizacién mejore su
posicionamiento en la mente del consumidor, fidelice a sus clientes y, como resultado final,

incremente sus ventas.

Las preguntas de investigacion que se toman como punto de partida son las siguientes:

- PTI: ;Como aprovechan las empresas las ventajas que les ofrece Instagram?

- PT2: ;Como son las publicaciones que mas interaccion consiguen en esta plataforma?

- PT3: ;Qué estrategias siguen las companias en esta red social para lograr un mayor

compromiso de sus clientes?

La investigacion que se aborda a continuacion trata de conocer la labor que una organizacion
deberia desarrollar en Instagram para sacarle el maximo provecho y conseguir sus objetivos
de negocio. Para llevarla a cabo, se ha realizado un estudio de casos multiple en el que se ha
analizado la actividad que llevan a cabo en esta plataforma tres empresas de sectores muy
diferentes: el grupo de alimentacion Ybarra, la petrolera BP y la cadena de cafeterias
Starbucks. El objetivo del estudio es sacar conclusiones que se puedan aplicar a compaiiias de
cualquier campo. Los casos se han ordenado en el trabajo en funcion del nimero de

seguidores que cada organizacion posee en Instagram, desde la que menos tiene a la que mas.
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El motivo por el que se investiga la actividad del Grupo Ybarra es que es la compaiiia
espafola del area del gran consumo que en 2018 ha conseguido una mayor tasa de
interacciones en Instagram (Epsilon Technologies, 2018). Por otra parte, se ha seleccionado a
la petrolera BP porque, al igual que otras empresas del sector de la energia, los seguros o la
banca, se enfrenta al reto de que el producto que comercializa, a priori, no es visual y, a pesar
de este handicap, su actividad en Instagram esta siendo ejemplar. Por ultimo, se ha estudiado
la actividad de Starbucks, ya que es una de las organizaciones cuyas publicaciones de

Instagram generan mas participacion en todo el mundo.

El método de anélisis escogido para llevar a cabo la investigacion es el explorativo, ya que el
objetivo del estudio es conocer en profundidad como es la actividad en Instagram de

compaiiias que consiguen unas elevadas tasas de compromiso en esta plataforma.

Para ello, se ha puesto el foco en los siguientes aspectos de las publicaciones que las cuentas
seleccionadas comparten en Instagram: imagen (contenido de las fotografias, calidad,
identidad visual de la marca y uso de videos o Instagram Stories), texto (contenido de los
textos, tono, utilizacion de emoticonos y mensajes incluidos en los stories), hashtags y

estrategias empleadas.

Una vez realizado este analisis, se han comparado los resultados con las recomendaciones
recogidas en la revision de la literatura para comprobar si se cumplen en la experiencia. A
continuacion, a modo de conclusion, se ha reflexionado sobre los datos obtenidos, y se ha
hecho una sintesis de los contenidos y estrategias que mejor funcionan a las empresas para

conseguir interaccion en Instagram.
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4. Resultados.

4.1. Grupo Ybarra.

Grupo Ybarra es un grupo de alimentacion espanol fundado en 1842 por José Maria de
Ybarra. Naci6 dedicado en exclusiva a la elaboracion de aceite de oliva y, mas tarde, amplid

su negocio al mercado de mayonesas, salsas, vinagres, verduras, aceitunas, tomates y sal.

Su cuenta en Instagram, @grupoybarra, posee 44.3k seguidores y 253 publicaciones (a fecha

de 2 de noviembre de 2018).

4.1.1. Imagen.

Desde la primera imagen del Grupo Ybarra, del 29 de marzo de 2016, hasta las Gltimas
publicadas en octubre de 2018, apenas han pasado dos afios y medio. No obstante, su calidad,
su estilo y tipologia han sufrido un giro de 360°. Esta evolucion ha sido tan positiva que ha
llevado al Grupo Ybarra a convertirse en la compaiiia espanola del area del gran consumo que

en 2018 ha conseguido un mayor compromiso en Instagram (Epsilon Technologies, 2018).

a) Contenido de las imagenes.

La mayor parte de las creatividades que el Grupo comparte en Instagram se corresponden a
imagenes de comidas -resultado de una receta, recogida en la web de la marca- o a videos que
resumen, en unos segundos, la elaboracion de uno de dichos platos. Estos siempre incluyen,

como ingrediente, un producto del Grupo Ybarra.

Los videos de recetas son las piezas con la que mas impactos consigue la compaiia. Estos
tienen como portada la imagen de la receta que abordan en alta calidad y con un disefio muy
cuidado. En el mes de octubre de 2018, este tipo de publicaciones obtuvieron una media de
2.291 “me gusta”, mas de 33 comentarios y 34.388 reproducciones, mientras que la inica foto

de recetas que la marca publicd ese mes consiguid 1.774 corazones y 25 comentarios. En
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marzo y abril de 2018, la compaiiia compartio, en dos ocasiones, una fotografia inicamente
con ingredientes para que su audiencia adivinara cudl seria su proxima receta y asi generar
expectacion. Consiguieron alrededor de 200 “me gusta” y, una de ellas, alcanzé los 30
comentarios. No obstante, desde entonces la organizacién no ha publicado mas instantaneas

en esta linea.

Grupo Ybarra también obtiene una elevada tasa de involucracion con las publicaciones de
albumes con varias fotos que muestran distintas formas de cocinar un mismo alimento. En
octubre de 2018, este tipo de contenido logrd, de media, 1.019 “me gusta” y 20 comentarios

por publicacion.

Ademas, desde 2018, esta marca ha comenzado a compartir, de forma esporadica, imagenes
compuestas por fotografias de recetas y una pregunta sobre estos platos para los usuarios de
Instagram. Las creatividades de este tipo publicadas hasta finales de octubre de 2018 han

obtenido, de media, 649 corazones y 77 comentarios.

En la misma linea que las imagenes anteriores, Grupo Ybarra también sube a Instagram fotos
de sus productos acompanadas de una pregunta. En algunas ocasiones, responder a estas
cuestiones tiene premio y, en otras, estas creatividades no estan asociadas a un concurso.
Estos contenidos han obtenido, de media, desde principios de 2018 hasta finales de octubre de

2018, 293 likes y 97 comentarios por publicacion.

Otro tipo de fotografias que la empresa también comparte en sus redes son las relacionadas
con su apoyo a las mujeres que luchan contra el cancer. Estas creatividades combinan texto e
imagen. En el mes de octubre, este contenido obtuvo de media 356 “me gusta” y 7
comentarios. Estos datos medios, son mas elevados que los alcanzados en otros meses con

fotografias de este tipo, ya que la instantanea publicada el Dia Mundial de la Lucha Contra el

24



Cancer de Mama gener6 625 “me gusta” y 4 comentarios, lo que ha incrementado

sustancialmente la media.

Por otro lado, en 2016 y 2017, esta marca compartia, de forma esporadica, fotografias de los
eventos en los que participaba e imagenes de la construccion de su nueva fabrica en Dos
Hermanas (Sevilla). Estas fotos han generado mucha menos interaccion que el contenido de
recetas (en pocos casos han superado los 200 corazones y generan pocos comentarios). Desde

2017, la organizacion no utiliza estos recursos en Instagram.

b) Calidad de imagen.

La calidad de las iméagenes publicadas por Grupo Ybarra en Instagram comenzé siendo muy
baja (las tres primeras instantdneas se ven borrosas). No obstante, ha mejorado de forma
exponencial hasta conseguir una gran calidad en las imagenes actuales (gran nitidez,

composiciones bonitas y colores brillantes).

Al analizar las fotografias publicadas por la empresa, desde la creacion de la cuenta de
Instagram hasta finales de octubre de 2018, se distingue que la calidad de las fotos ha sufrido
mejoras en distintas fases (1. Desaparicion de imagenes borrosas y llegada de la nitidez; 2.
Mejora en la composicion artistica de las imagenes; 3. Inclusion de mas colores y brillo en las
fotografias). Cada una de estas fases de mejoras ha repercutido de forma clara en el aumento
del compromiso de los clientes con las fotografias. Al implementar cada una de estas fases,
Grupo Ybarra consigui6 doblar la interaccion que conseguia con las imagenes de la etapa

anterior.

¢) Identidad visual de la marca.

Desde que Grupo Ybarra cre6 su cuenta en Instagram en marzo de 2016, practicamente en

todas las recetas que comparte, muestra el producto de Ybarra utilizado en la elaboracién del
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plato. Este suele estar ubicado en una esquina de la foto y en ¢l se puede ver el logo de la

marca.

En las imagenes y videos en los que el logo de Ybarra no se ve en los productos, la empresa lo

inserta en la propia creatividad.

Por otro lado, la mayor parte de las fotografias tienen una tipografia en el color azul del

logotipo de Ybarra. En otras ocasiones, este tono se convierte en el fondo de la creatividad.

Ademas, cada uno de los tipos de imagenes mencionados en el punto anterior sigue una
misma linea de disefio, por lo que todas las fotos que Grupo Ybarra comparte en su cuenta de

Instagram se asocian facilmente a esta marca.

d) Uso de videos e Instagram stories.

Como ya se ha indicado, el tipo de contenido publicado por el Grupo Ybarra que mejores

resultados obtiene son los videos de recetas.

En cuanto a los Instagram Stories, esta marca los emplea para promocionar las recetas de su
web. En este tipo de formato usa siempre imagenes. A estas fotos les afiade dibujos, texto y

elementos propios de las historias para intentar llamar la atencion de sus seguidores.

Cabe destacar que en la mayor parte de ellas refuerza la llamada de accion (“Ver més™) con
alguna pregunta o dibujos de flechas que hacen que destaque. De esta forma, la compaiia
trata de incentivar que los usuarios de Instagram hagan clic en ¢l y sean dirigidos al sitio web

al que Grupo Ybarra quiere llevarles.
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4.1.2. Mensaje.

a) Contenido del texto.

Todas las descripciones que acompanan a videos de recetas presentan una estructura similar.

En primer lugar, se menciona el nombre de la receta. A continuacion, Ybarra utiliza adjetivos

positivos para describirla. Para cerrar el mensaje, emplea una pregunta o mensaje dirigido a

sus seguidores para generar interaccion. Ejemplo:

Los textos que acompaian a las imagenes en las que se ve el resultado de una receta

comparten la estructura anterior y, en la mayor parte de los casos, afiaden un resumen de la

elaboracion de la receta. Ejemplo:

YBARRA

/

(D grupoybarra = * Seguir

grupoybarra Hamburguesas de salmén y
langostinos, tan ricas, tan ricas que no
quedara ni una. ;Mayonesa o salsa Tartara
para acompariar?

#Comida #Food #Recetas #RecetasYbarra #Re
cetasFaciles #RecetasDeCocina
#Hamburguesa #Burguer

Cargar mas comentarios
lirci13 @castius01 mira que ricas @
mariadolorshernande Y lo haceis!!@
neusmartimarce50 @

aboutnikha Vuestra mayonesa lleva gluten y
lactosa??

oad A

1,849 Me gusta

Inicia sesion pa
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O grupoybarra + = Seguir
S

grupoybarra Daos el gusto hoy de tomar
nuestro Pastel de arroz, pollo, calabacin y
#mayonesa Ybarra. Rico y llenc de sabor
gracias al arroz de nuestros amigos de
@arrozsos ;Os apuntais a probarlo? jFacil y
riquisimo!

1.- En una olla ponemos un vaso de arroz
redondo SOS junto con 2 vasos de agua y
un poco de sal. Cuando empiece a hervir
bajamos el fuego y tapamos. Cuando se
haya evaporado toda el agua el arroz
estara listo. Apartamos y reservamos.

2.- En una sartén ponemos AOVE, 200 g de
pechuga de pollo troceada pequena.
Doramos, sacamos y reservamos.

3.- en la misma sartén hacemos 1 calabacin
troceado en cubitos hasta que esté tierno.
Sacamos Yy reservamos.

4.- En un bol ponemos 4 huevos y batimos,

oQub A

561 Me gusta

Inicia sesién para indicar que te gusta c
comentar.

En el caso de las dos fotografias publicadas en la cuenta de Ybarra en las que se muestran los
ingredientes de la siguiente receta se informa a la audiencia de que el Grupo estd preparando
un nuevo plato. Asimismo, mediante una pregunta, se anima a los seguidores a acertar cual es.

Ejemplo:

@ grupoybarra + » Seguir

grupoybarra Preparando una rica y tradicional
receta. jAdivinais cual?

#Recetas #postres #recetasdecuaresma
#foodie #recipes

Cargar mas comentarios

reme_mije Torrijas??
mrosariopalacioscabeza Torrijas que ricas
divina.1937.rg.rg Torrijas

yelanda1969_ Torrijas con miel

oQd A

259 Me gusta

Inicia sesion pa

Para presentar un album de recetas elaboradas con un mismo ingrediente principal, la
compaiiia explica en el pie de foto que ofrece varios platos distintos elaborados con dicho
alimento. Después, siempre a través de una pregunta, pide a sus seguidores que comenten cual

es su favorito. Ejemplo:

28



[Descubre nuestras
recetas con merluza!

\,I\m-_' _

En las fotografias de recetas en las que Grupo Ybarra incluye una pregunta en la propia

imagen, en la descripcion de la misma, se limita a repetir esta pregunta expresada en otras

YBARRA

OI grupoybarra = « Seguir

grupoybarra 5 formas diferentes de tomar
la merluza. ;Cual de nuestras #recetas os
gusta mas?

Ver los 38 comentarios
angeles.garciamir Quiero las recetas de
todas @

mecmamen @alberto_garcia_tattoo elige
cual me vas a hacer... @

rocioquin Me gustan todas poned las
recetas @@

pilargarciaherr A mi el pescado me gusta
pero asi con ese guiso de debe de estar
bunisimo

jpatrisom La gratinada con mayonesa esta
buenisima. Ya la he hecho varias veces@
mari_esti8588 Todas @ tienen una
nintazallll

oQd A

1,211 Me gusta

Inicia sesion |

palabras. Normalmente, con esta interpelacion se pide a los usuarios que se decanten por una

de las recetas que aparece en la imagen. Ocurre lo mismo con los textos que acompafan a las

imagenes que muestran uno de los productos del Grupo, en las que también se lanza una

pregunta. Esta interrogacion siempre va encaminada a conocer de qué forma tomarian los

clientes este producto. Ejemplo:

¢CON QUE OS TOMARIAIS
NUESTRA SALSA TACO-MEX?

b

OI grupoybarra + ¢+ Seguir

grupoybarra ;Como os gusta mas tomar
nuestra salsa Taco-Mex? jA nosotros nos
encanta tomarla con nuestra enchilada! Os
dejamos |a receta en la bio para que la hagais
este fin de

semana. #RecetasYbarra #Ybarra #Barbacoa

Ver los 7 comentarios
angelita_agm No me gusta !l|
jonsolabide Para un Sandwich de atin @@

alejandrorm91 Joe si que tenéis clases de
salsasll A mi supermercado habitual solo llega
la mayonesa! @

mariaperezbernardez Yo se la pongo a las
tostas de Ceviche,a los tacos,a las tortas... @

oad W

254 Me gusta

Inicia sesién para indicar que te gusta
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La mayor parte de los textos que acompanan a las creatividades relacionadas con el apoyo del

Grupo Ybarra a la lucha contra el cancer de mama explican las bases de un sorteo que

organiza la marca o los ganadores de cada edicion de este concurso. Esto cambio el Dia

Mundial de la Lucha contra el Cancer de Mama, en el que la organizacion afiadio un texto en

el que explicaba que apoya esta causa. Ejemplo:

Comparte una foto relacionada con el deporte
o la Carrera de la Mujer durante este fin de semana,
menciondndonos y usando el hashtag

#RecetasParaLuchadoras
jEntrards en el sorteo de 15 lotes como este!

HOY Y SIEMPRE
ESTAMOS CON ELLAS

/D grupoybarra v+ Sequir

grupoybarra Este fin de semana

tenemos #SORTEO con motivo de la
Carrera de la Mujer! ;Quieres participar con
nosotros? Recuerda consultar las bases en
nuestra BIO.

Sorteo en

Instagram #RecetasParaLuchadoras «
jParticipa y gana un exclusivo lote de
productos Ybarral» 1.- Sube una foto
relacionada con el deporte o la Carrera de
Mujer durante este fin de semana con el
hashtag #RecetasParaLuchadoras y
mencionanos (@grupoybarra)

2.- Tienes para participar desde hoy 04 de
mayo de 2018 Horario Centroeuropeo
("CET") hasta el dia 7 de mayo de 2018 a las
15:00 horas.

3.- Entre todos los participantes haremos
un sorteo aleatorio para determinar a los
15 ganadores de nuestro premio

oQud H

105 Me gusta

Inicia sesion

@ grupoybarra v + Seguir

grupoybarra Nos sumamos a la lucha contra
el cancer de mama. Queremos mostrar
nuestro apoyo a todas las mujeres que cada
dia luchan contra esta enfermedad. Hoy y
siempre estamos con ellas.
#DiaMundialdelCancerdeMama #Recetaspara
Luchadoras

mariaantoniagomezreyes Siempre estaremos
con ellas,

piedadrzn Con apoyo no es suficiente, mas
ayudas para investigacion.

rosam2602 Por supuesto

doriaguilarcuenca Estaremos con ellas y con
los demas enferm@s de cancer un abrazo
muy fuerte para tod@s ell@s

oad A

629 Me gusta

Inicia sesion

Los textos que acompanan a las imagenes sobre carreras de la mujer en las que participa el

Grupo Ybarra se limitan a comunicar la presencia de Ybarra en el evento e invitan a los

usuarios a sumarse al acto.
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En las descripciones de las publicaciones sobre la construccion de la nueva fabrica de Ybarra,
la marca informa sobre los avances de las obras. La publicacion sobre este tema que mas

interacciones registra es en la que la compaiia utiliz6 un mensaje mas emotivo:

/D grupoybarra v+ Seguir

grupoybarra Hoy hace un afio de uno de
nuestros dias mas tristes. En estos 365 dias
hemos convertido la incertidumbre en
esperanza y vuestro apoyo en constancia y
esfuerzo para seguir estando presentes en
vuestras cocinas. GRACIAS.

vbbarba Siempre adelante E)&
airamreal241518 de las dificultades se
construyen fortalezas...seguid mejorando
marianalberi Arribal!

mrosariopalacioscabeza Animo y todos
juntos podemos mi marido y mi hijo ya
mismo estaran ay ellos estan con fuerza para
empesar mi marido a estado ahora ay 7 meses
el viernes se quedo parado

oQd W

231 Me gusta

'YBARRA
QrMLM Inicia sesion

b) Tono.

En sus publicaciones, el Grupo Ybarra utiliza un tono cercano y un lenguaje simple. La marca

se dirige siempre a los usuarios en 2* persona del plural.

Los mensajes de Ybarra se pueden considerar originales, ya que motivan a los consumidores a
utilizar sus productos. La firma muestra recetas en los que los pueden emplear y, asi, aporta

sus seguidores un valor afiadido. Todos los contenidos compartidos son de elaboracion propia.

Aunque toda la informacion que publica Ybarra en su cuenta de Instagram esta relacionada,
de una forma u otra, con la compaifiia, al presentar la mayoria en forma de receta y mostrar la
marca de forma sutil, la promocidn no resulta pesada, sino que resulta, incluso, util. De esta
forma, Ybarra consigue mejorar su imagen y su posicionamiento en la mente de los

consumidores.
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¢) Uso de emoticonos.

La empresa no utiliza emoticonos en ninguno de sus textos.

d) Texto en imagen Instagram Stories.

En las fotografias publicadas como historias por la marca, Ybarra se limita a escribir el
nombre de la receta y a resaltar de distintas formas la llamada a la accion (“Ver mas”) para

que los usuarios hagan clic en ella.

4.1.3. Hashtags.

Como hashtag de marca, Ybarra comenz6 a usar en 2017 #Ybarrajuntémonos. Esta etiqueta la
utilizé durante un afio en publicaciones de distinto tipo, pero, actualmente, ya no la emplea.

Por otro lado, solo en tres ocasiones la marca ha agregado #Ybarra.

En todas las publicaciones sobre recetas, la compafiia escribe, en general, entre cinco y siete
etiquetas. Los hashtags #receta o #recetas suelen ir dentro del texto principal de la
descripcion. Al finalizar, unos espacios mas abajo, se incluyen cinco o seis etiquetas. Las mas
utilizadas son las siguientes: #Comida #Food #Recetas #RecetasFaciles #RecetasYbarra
#RecetasDeCocina. Ademas, hay una etiqueta que siempre varia en funcion del ingrediente

principal cocinado: #RecetasDeHuevos #RecetasDeArroz...

Las publicaciones sobre el apoyo del Grupo Ybarra a la lucha contra el cancer de mama
siempre llevan la etiqueta #RecetasParalLuchadoras. En el Dia Mundial contra el Cancer de
Mama, la compatfiia afiadio, ademas, a su publicacion en apoyo a la causa,

#DiaMundialdelCancerdeMama.

Las publicaciones de Ybarra sobre la construccion de su nueva fabrica en Dos Hermanas
(Sevilla) siempre iban acompanadas de la etiqueta #Ybarrajuntémonos. En algin caso,

también se escribidé #NuevaFabricaYbarra.
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4.1.4. Estrategia.

Para llamar la atencion de sus seguidores actuales, conseguir nuevos, un mayor impacto y
conocer la opinion de sus clientes, Grupo Ybarra organiza concursos y colabora con otras

marcas.

a) Concursos.

El concurso que Grupo Ybarra ha repetido mas veces en su cuenta de Instagram tiene como

objetivo dar conocer su apoyo a la lucha contra el cancer de mama y aumentar su alcance.

Grupo Ybarra anuncia este concurso a través de una publicacion en Instagram en la que
explica las bases del sorteo, que se pueden consultar ampliadas en una pagina web, cuyo

enlace inserta en su biografia durante la vigencia de esta accion.

El concurso consiste en subir una foto relacionada con el deporte o la Carrera de Mujer con la
etiqueta #RecetasParalLuchadoras, durante el fin de semana en el que se celebra el acto.
Ademas, se debe mencionar al @grupoybarra. Una vez finalizado el periodo para compartir
imagenes, Grupo Ybarra realiza un sorteo aleatorio en la plataforma y envia un lote de

premios Ybarra a los ganadores.

Asimismo, en mayo de 2018, la compaiiia lanzé un concurso para conocer como les gustaria a
sus clientes que fuera el nuevo disefio de su bote de mayonesa. Se sortearon veinticinco lotes
de productos Ybarra entre todas las personas que comentaron en la publicacion en la que se

presentaba el concurso.

Entre las condiciones para participar en los sorteos organizados por el Grupo Ybarra se

encuentran seguir a esta cuenta y tener el perfil publico.
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b) Colaboracion con otras marcas.

En 2018, el Grupo Ybarra ha comenzado a realizar colaboraciones en Instagram con otras
marcas (como Doritos, Pastas Gallo o Kaiku). Una parte de esta colaboracion consiste en

publicar una receta que incluya un producto tanto de la marca colaboradora como de Ybarra.

La otra, se basa en realizar un concurso. En el caso del concurso con Doritos, los participantes
tenian que comentar en la publicacion en la que Grupo Ybarra lanzaba una pregunta sobre la

combinacion de productos de ambas marcas.

En el caso de la colaboracion con Kaiku y con Pastas Gallo, los seguidores del Grupo Ybarra
tenian que comentar cudl era su producto favorito de la marca colaboradora en la publicacion

en la que se presentaba el concurso.

4.2. BP plc.

BP plc, anteriormente British Petroleum, es una compafiia de energia, dedicada
principalmente al petréleo y al gas natural, con sede en Londres (Reino Unido). Segun
Fortune (2018), es la octava compafiia que mas ingresos obtiene en todo el mundo y la tercera

empresa privada mas importante dedicada al petrdleo.

Su cuenta en Instagram, @bp_plc, cuenta con 56,3k seguidores y 1.084 publicaciones (a dia 2

de noviembre de 2018).

4.2.1. Imagen.

BP cre6 su cuenta en Instagram el 16 de septiembre de 2015. De esta destaca, especialmente,

el atractivo de las fotografias que la marca publica sobre sus centrales, el gran protagonismo
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que la empresa concede, en esta red, a sus trabajadores y su actividad en la compatfiia, asi

como la gran respuesta de los usuarios de Instagram a estas publicaciones.
a) Contenido de las imagenes.

Cuando BP inici6 su actividad en Instagram, comenzo6 a compartir imagenes muy distintas
que abordaban temas diversos (mostraban productos que muchas personas no saben que estan
hechos con petroleo, subian instantaneas antiguas de sus primeras gasolineras, imagenes de

sus instalaciones actuales...).

Al detectar que las fotos de gran calidad y belleza de sus plantas eran las que mejor
funcionaban, BP ha optado por dedicar la mayoria de sus publicaciones a este tipo de
contenido. Cuanta mayor calidad y mas impresionantes son las imagenes, mayor niumero de
interacciones registran. Las fotos de este tipo publicadas por @BP_plc durante el mes de

octubre de 2018 han obtenido, de media, 823 “me gusta” y 5 comentarios por publicacion.

Ademas, en ocasiones, la organizacion sube varias instantdneas de una central en una misma
publicacion. Estos post han conseguido, de media, en octubre de 2018, 1.093 corazones y 8

comentarios.

Otra de las creatividades estrella de la compania son los videos corporativos en los que se
presentan datos positivos de la empresa. Estos suelen alcanzar, de media, entorno a unos 300

“me gusta” y 5 comentarios.

Como ya se ha mencionado, BP también publica un gran numero de fotos en la que aparecen
sus empleados. Estas imagenes, al igual que las de sus instalaciones, poseen una gran calidad.
Suelen ser fotografias de grupo en las que, siguiendo su linea creativa, con una estética muy
cuidada, se muestran las centrales o el lugar de trabajo de estos de fondo. Ultimamente, BP
sube varias de estas instantaneas juntas, a modo de album. Hay muy pocos casos en los que se

publiquen primeros planos de los empleados. Para celebrar determinados dias mundiales, BP
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también utiliza en Instagram fotos de sus trabajadores. En octubre de 2018, la media de
interacciones que consiguieron las fotografias de este tipo fue de 682 “me gusta” y

comentarios.

De forma muy esporadica, la marca también comparte fotos de los eventos en los que tiene
presencia e infografias en las que presenta problemas de ldgica, que anima a sus usuarios a
resolver. El compromiso que generan este tipo de publicaciones es mucho menor que el de las

imagenes ya comentadas.

b) Calidad de imagen.

Como se ha mencionado en el apartado anterior, al analizar detalladamente el engagement de
las fotografias que sube esta marca, se aprecia que sus seguidores interactiian mas con las
fotos cuanta mas calidad tienen, cuanto mas espectaculares son y cuanto mas cuidada es su

composicion artistica.

¢) Identidad visual de la marca.

Al observar todas las fotos publicadas por la marca en el ultimo afio, se comprueba que todas
poseen caracteristicas similares: tienen gran calidad, muestran las instalaciones de BP,

paisajes bellos...

No obstante, cabe destacar que muy pocas de estas imagenes incluyen un elemento comun por
el que, de forma aislada, una persona podria asociar esa imagen con BP. Solo en un nimero

muy reducido de fotos se puede observar el logo de la compaiiia.

En cambio, los videos corporativos publicados a partir de septiembre de 2018 si que incluyen
este emblema y siguen una normativa de imagen comun (mismas cartelas, misma tipografia
de letra, montaje muy similar, utilizacioén del color verde corporativo en distintos

elementos...). Las grabaciones anteriores no siguen una normativa comun. A pesar de ello,
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los videos publicados que no se ajustan a esta han conseguido mas interacciones que los
nuevos. Esto puede deberse al propio contenido de los videos, que -en el caso del de los

primeros - ha generado mas interés.

d) Uso de videos e Instagram stories.

Todos los videos publicados en 2018, abordan novedades de la empresa o indican datos
positivos relevantes de la misma. Este tipo de contenido genera menos involucracion que las

fotografias y albumes de fotos de las centrales de BP.

BP también hace uso de las historias de Instagram. Publica varios tipos diferentes que

almacena en “Historias destacadas”, en funcion de su tematica .
b

La mayor parte de sus historias corresponden a fotos a las que la organizacion suele afiadir
textos, emoticonos, la ubicacidn, etiquetas, encuestas y otros elementos propios de Instagram

Stories. Ademas, la compaifiia suele incluir en estas el color verde corporativo de la marca.

En estas publicaciones, BP siempre refuerza el enlace “Ver méas” con emoticonos o texto para
animar a sus clientes a que hagan clic en €l y sean dirigidos al contenido al que BP quiere

llevarles.

Aunque las imagenes que comparte la marca en sus historias también son de gran calidad, su

estética estd menos cuidada que la de las fotos de sus publicaciones convencionales.
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4.2.2. Mensaje.

a) Contenido del texto.

Los copies que acompanan a las imagenes de las plantas de BP de distintos lugares del mundo
suelen recoger alguna potencialidad de dicha central o algiin logro conseguido por esta. A esto
se aflade un agradecimiento a los trabajadores de BP por su esfuerzo y desempefio. En otros
casos, estos textos se utilizan para publicar comunicados oficiales de la empresa con

declaraciones de sus directivos. Ejemplo:

@ bp_plc & 5 + Seguir

bp_plc Another step towards first gas. Our
#Angelin platform offshore #Trinidad is
completed & handed over for next stageof
preparation. A great team effort! & & B>
#BP

#BPTT

#offshore

#offshorelife

#oilandgas

#oilandgaslife

#oilandgasindustry

932 Me gusta

Inicia sesién para indicar gt
menta

@ bp_plc @ 5« Seguir

bp_plc #BP starts up Thunder Horse
Northwest Expansion project in the
deepwater #GulfofMexico, ahead of
schedule and under budget. This is the
fourth Upstream major project to begin
production for BP globally so far this year,
following seven that started up in 2017 and
six in 2016. BP expects that new projects
beginning production between 2016 and
2021, part of its strategic focus on growing
gas and advantaged #oilproduction, will
provide it with 900,000 barrels of oil
equivalent a day (boe/d) of new production
by 2021

#US

#ThunderHorse

#0ilandgas

#0Offshore

#BPAmerica

oQd n

1,463 Me gusta

Inicia sesion
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También, en ciertas ocasiones, la descripcion asociada a las imagenes mencionadas juega con
la belleza de la foto, el entorno de las fabricas o las puestas de sol que se ven junto a ellas para
lanzar un mensaje motivador a la audiencia. Estos textos siempre incluyen el nombre de la

planta que aparece en la imagen y su ubicacion. Ejemplo:

'/OJ bp_plc @ 5 + Segui

bp_plc A glorious sunset signals the end of
another day at the #BP #Gelsenkirchen
refinery in #Germany. (& & &
#motivationmonday

#BP

#BPplc

#oilandgas

#oilandgasindustry

#oilandgaslife

#energy

#Germany

#refinery

#refinerylife

water_vadsholt @

ocad A

759 Me gusta

Inicia sesion

El pie de foto de los videos corporativos explica en una frase el contenido del video e incluye

un enlace corto donde se amplia la informacién que estos resumen. Ejemplo:

'@ bp_plc @ 5 - Seguir

bp_plc We have a larger economic footprint in
the U.S. than we do in any other country. Find
out what this means at bp.com/EIR #US
#0ilandgas #Oilandgaslife #Oilandgasindustry
#BP #BPAmerica #jobs

ism7000 #followme

pbjvaillancourt @bp_plc see DM please!

oQaud A

245 Me gusta

Inicia sesién
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Hay ocasiones en las que el texto de las instantaneas en las que aparecen trabajadores de la
compafiia también recoge declaraciones o comunicados de la empresa. No obstante, la
mayoria de textos de estas fotografias explican en qué consiste el trabajo de estos o invitan a
los usuarios a descubrirlo a través de todas las fotos de un album. Asimismo, en estos
mensajes se congratula a los empleados por su trabajo. En muchas de estas descripciones se

incluyen emoticonos. Ejemplo:

'@bpp\c&--'u;

bp_ple BP's Thunder Horse production facility
marks 10 years since first oil. Congrats Qto
the Thunder Horse team!

#FlashbackFriday #US #Gulfofi
#ThunderHorse #Qilandgas #Qilandgaslife
#0ilandgasindustry #Offshore #8P
#BPAmerica

globalflyfitness @'
yeserodrigueztx ()@ M

oau W

779 Me gusta

Inicia sesion

Las creatividades que hacen referencia a dias mundiales muestran a trabajadores, que
representan de una forma u otra estos dias, acompafiadas de textos acordes a esta celebracion.
Por ejemplo, en el Dia Mundial de la Sonrisa, BP comparti6 fotos de algunos de sus
trabajadores sonriendo y, como descripcion, se limitd a incluir la etiqueta elegida en
Instagram para celebrar el dia. En el Dia Mundial del Orgullo Gay, la compaiiia publicd
instantaneas que mostraban la forma en la que vivieron esta jornada sus empleados. En el pie
de foto de estas, la organizacion explicod que sus trabajadores y colaboradores celebraban este
dia. Por ultimo, en el Girls in Aviation Day, BP subi6 una foto de una de sus pilotos

acompanada de su historia personal. Ejemplo:
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bp_plc @ 5 « Seguir

bp_plc BP Pride members and allies had a
great time celebrating at Pride parades
across the US this weekend! @

#Pride2018 #PrideMonth #Pride #LGBT
#US #BPAmerica #QilandGasLife
#0ilandGasIndustry #BP #Energylindustry

Ver los 6 comentarios

lesbianrd. @ @ @

donafernandal Thats so cool! Hope for BP
support in Pride Parade in Brazil!! #Pride

jenclark124 @fibum1985 definitely! We
buying our own balloons this year?.......

alemmmmeie Fhamns damts b mies saibamd

©ada r

578 Me gusta

Inicia sesibén para indicar que te gusta o

comentar

Los textos de las imagenes que contienen una “adivinanza” incluyen la misma pregunta que

aparece en la creatividad y la explicacion del desafio. Ejemplo:

bp_plc @ < = Seguir
\/\/ h a-t | S 5 O A) bp_plc What is 50% cleaner than other power

sources? Unscramble the letters and comment
with your answer below. #Brainteaser #Puzzle

| h h #Puzzler #Puzzles #Brainteasers
cieaner than otner Braieaserthday
Cargar mas comentarios

p OWe r S O u rC e S ? hakimsonline Methane gas

sylnazchu Natural Gas

rb.samuel Hi, | wasn't given work experience
because I'm not located at Sunbury, what else
could | do? I'm keen to work work with you

bp_plc Thanks for everyone's answers! Natural
Gas is correct.

oad W
Letters: SNAATGULAR 291 Me gusta

Inicia sesién para indicar que te gusta ¢

b) Tono.

BP utiliza un tono cercano y un lenguaje simple en sus publicaciones. Se dirige a su publico

siempre en 2 persona.

En la mayor parte de los mensajes con los que BP acompafia sus imagenes, la empresa emplea
un lenguaje cuidado, pero coloquial. En ellos, expresa una idea positiva sobre la organizacion,

lanza un mensaje optimista y motivador para los seguidores de la cuenta o felicita a sus
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empleados. Eso si, cabe destacar que los textos que corresponden a anuncios oficiales o

comunicados de la empresa tienen un tono mas serio.

¢) Uso de emoticonos.

Siempre que la empresa utiliza un tono mas desenfadado, positivo y motivador acompaia sus
mensajes con emoticonos. Uno de los més utilizados por esta es el simbolo del brazo
musculoso que representa la energia y la fuerza, y el del aplauso. También aplica otros, en
funcion del contenido del texto, que muchas veces son empleados como inicio de este para

llamar la atencidn de los usuarios de Instagram.

En los pies de foto en los que el tono es mas serio (como en los comunicados oficiales de la

empresa) no se utilizan emoticonos.

d) Texto en imagen Instagram Stories.

Las imagenes y videos de las historias que BP comparte en Instagram capturan momentos de
eventos en los que participa la empresa, visitas a sus plantas o dibujos e infografias en los que
la organizacion destaca datos sobre la industria energética, que cree que pueden ser relevantes

para su audiencia.

En los mensajes publicados en las historias, la compafiia anima, mediante titulares o textos
breves, a deslizar la imagen hacia arriba para descubrir la historia completa que se esconde
bajo ese titular, a conocer mas de cerca los entresijos de la compaiiia e, incluso, a visitar por

dentro algunas de las plantas, a escuchar las historias de sus trabajadores...

BP formula estos titulares en forma de pregunta o mensajes muy breves, pero llamativos,
como, por ejemplo: “Mira lo grande que es este lugar”; “; Te apetece echar un vistazo entre

bastidores?”, “El auge de los robots™...
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4.2.3. Hashtags.

En sus publicaciones en Instagram, BP utiliza entre siete y trece etiquetas. Normalmente,

utiliza dos dentro del mensaje principal del pie de foto y el resto fuera. Cuando mas de cinco

quedan fuera del texto, la empresa suele colocarlos debajo, cada uno en un parrafo distinto,

para que tengan mas visibilidad. Ejemplo:

El hashtag de marca de BP es #BP. Ademas, en la mayor parte de sus publicaciones suele

utilizar los siguientes: #oilandgas, #oilandgasindustry, #oilandgaslife, #offshore,

#offshorelife.

@ bp_plc & 5 - Seguir

bp_plc We will ACEit! & & &

A new Azeri Central East (ACE) offshore
platform will be located between the
#CentralAzeri and #EastAzeri platforms in
#Azerbaijan

#BP

#offshore

#offshorelife

#platform

#oilandgas

#oilandgasindustry

#oilandgaslife

zalimfeleg.pg As | had a look at your
account, | liked your recent photos more
@ very good

tarlan.u When planning this project?

babazadelh @samir_mahmudov great job
50 coming soon..

j_oliver_the_rig_chef Great shot !!

Qo

1,731 Me gusta

En todos las publicaciones en las que muestra alguna de sus centrales incluye, como etiqueta,

el nombre del pais en el que estan ubicadas. En el caso de las publicaciones que hacen

referencia a eventos, afiade la etiqueta del acto en la publicacion. En las que ensefia el trabajo

de los empleados o las plantas por dentro utiliza #behindthescenes. En las publicaciones para

celebrar dias mundiales, incluye el hashtag que se esta utilizando en Instagram para etiquetar

todos los contenidos sobre este dia.
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4.2.4. Estrategia.

Llama la atencidon que BP no organiza concursos a través de su cuenta de Instagram ni utiliza

el marketing de influencers para tratar de llegar a mas audiencia.

En ocasiones, en vez de compartir contenido propio, publica fotografias de sus centrales
enviadas por sus seguidores. No obstante, la marca no anima a su audiencia, desde su cuenta
de Instagram, a que le envien sus fotografias. Ademas, en general, las fotos de seguidores que
comparte suelen ser imagenes de las instalaciones de BP tomadas por sus propios

trabajadores.

4.3. Starbucks.

Starbucks Corporation es una cadena internacional de café fundada en Washington (Estados
Unidos). Se trata de la compaifiia de café¢ més grande del mundo. Posee més de 24.000 locales
en 70 paises. Starbucks vende café elaborado y otras bebidas, ademas de bocadillos y algunos
otros productos como tazas, termos y café en grano. También ofrece libros, CD de musica y

peliculas.

Su cuenta de Instagram es @starbucks. A fecha de 3 de noviembre de 2018, tiene 17,1 mm

seguidores y 1.700 publicaciones.

4.3.1. Imagen.

Las fotos que Starbucks publica en Instagram han cambiado mucho desde que la empresa
abrid su cuenta en esta plataforma el 23 de diciembre de 2010. Desde entonces, la marca ha
mejorado la calidad de las imagenes, su estética, su originalidad y se ha fijado una estrategia

clara. Las instantaneas publicadas antes de 2015 eran muy variopintas y diferentes entre si.
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a) Contenido de las imagenes.

Desde 2015, practicamente en todas las fotografias que Starbucks sube a Instagram se muestra
uno de sus productos. Este articulo aparece en el centro de la imagen con un fondo atractivo,
adecuado a sus caracteristicas y al momento del afio en el que se publica la foto. En estas
instantaneas, la marca usa la creatividad y la originalidad para potenciar estos productos y que

llamen la atencion sus clientes.

Solo en casos excepcionales, la compaiiia convierte a sus trabajadores en los protagonistas de

sus imagenes de Instagram.

Para conmemorar los dias mundiales, Starbucks comparte creatividades distintas a su linea
general. En estos casos, utiliza desde fotos con mensajes inspiracionales para celebrar el Dia
de San Valentin hasta videos con fotografias de gran calidad de sus empleados homosexuales
y sus parejas para sumarse al Dia Mundial del Orgullo Gay, pasando por videos originales

para celebrar el Dia Mundial del Café.

En 2017 y 2018, practicamente ninguna de las publicaciones de Starbucks en Instagram ha
tenido menos de 100k “me gusta”. Las publicaciones de octubre de 2018, de media, han

generado 1.555 comentarios por publicacion.

Los tltimos contenidos que han conseguido un mayor engagement han sido el que anunciaba
que el 2 de noviembre, comprando una “Holiday drink”, 1a marca regalaba un vaso rojo
reutilizable, edicion limitada (441k “me gusta” y 10,7 k comentarios); el de la apertura de la
primera tienda de Starbucks en la que se atendera en lenguaje de signos en Estados Unidos
(333k likes y 5.364 comentarios) y la promocién de un café de espuma de crema salada fria
(321k corazones y 2.589 comentarios). En estos tres casos, 1o mas probable es que lo que ha

motivado a los seguidores de Starbucks a interactuar mas con estas publicaciones haya sido la
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novedad y exclusividad de estos productos y servicios. En este caso, la alta tasa de

interactuacion no parece haber sido motivada tinicamente por una cuestion de imagen.

b) Calidad de imagen.

Todas las fotografias publicadas por Starbucks desde 2015 hasta hoy tienen gran calidad tanto
artistica como técnica. Aunque todas las imagenes siguen un patrén comun y, en muchos
casos, muestran un mismo producto o muy similar, mediante la personalizacion del fondo de
la imagen y otros elementos, la marca consigue que cada fotografia sea unica, atractiva y muy

original.

Salvo excepciones, como las ya comentadas, cuanto mas original es la fotografia, mas

interaccion consigue.

¢) Identidad visual de la marca.

En la mayor parte de las fotos aparece el logo de Starbucks en los articulos que salen en la

imagen.

Ademas, como ya se ha mencionado, en general, las fotografias siguen un patrén comun:
muestran un articulo de Starbucks en el centro y poseen un fondo original. Por tanto,
conociendo las creatividades de la empresa, incluso las instantdneas que no llevan logo se

asocian facilmente a la marca.

d) Uso de videos e Instagram stories.

Starbucks publica videos esporadicamente. No obstante, cabe destacar que, en general, estos

consiguen menos /ikes y comentarios que las publicaciones de fotos.
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Ademas, Starbucks comparte un gran niumero de historias. La mayoria de estas estan
formadas por imagenes a las que Starbucks incorpora un texto o fondo verde (color de la

marca). El resto de Instagram Stories son videos.
4.3.2. Mensaje.
a) Contenido del texto.

En las publicaciones de Starbucks se pueden distinguir varios tipos de mensajes. Los mas
abundantes son los dedicados a la promocion de un producto de la firma. En estos se hace
referencia a ingredientes, caracteristicas o asuntos relacionados con el articulo en un tono

poético, divertido y original. En algunos casos, se anima a los clientes a probarlo. Ejemplo:

v @ starbucks @ < » Seguir
!i Y ' J

’

5 3

Ly starbucks Leaves are falling on the ground
(| red and orange all around.

Salt, caramel, mocha are best friends

get it now before fall ends.

#SaltedCaramelMocha

Regram: @chaysegilley

Cargar mas comentarios

sveola This is forever my favorite!!! @@
This should be an all year round drink not
just holiday! @

coffeenbier MmmE»

starget1856 follow this page if you @
starbucks !

ericafranceschinl @jessmayviclet § & &
let gooo

tay.ntb Their is in Belgium ?

jessmayviolet @ericafranceschin1 when!!!

oas QN

224,697 Me gusta

Los textos que anuncian nuevos lanzamientos de productos u otras novedades recogen en qué
consisten estos y, en muchas ocasiones, incluyen una llamada a la accion, en la que se invita

al publico a conocer este nuevo articulo. Ejemplo:

47



@ starbucks @ < + Seguir

starbucks The toppings are hung on the
whipped cream with care. Now it's time for
you all to come share.

#CaramelBruleelatte
#ToastedWhiteChocolateMocha
#ChestnutPralineLatte
#PeppermintMocha

Cargar mas comentarios
abdoukabbab @amer_sellami
mira_memo12 P Jji acles <lijs 31
all 3k e Jall piskul, 99 @
marypara @dimitra_anastasi QTaveln
OTLYHR TIOU TEPIPEVOUHE Xpovo...!
saintstephanie_ What happened to
gingerbread

chocolatewoodward So need a Starbucks
soon

oQaun A

390,323 Me gusta

Inicia sesion

Para celebrar los dias mundiales, se utilizan un tipo de creatividades y de pies de foto distintos

a los que Starbucks publica habitualmente. En este caso, los textos suelen ser mas cortos y

buscan la originalidad. Ademas, en 2018, Starbucks ha aprovechado la conmemoracion del

dia del padre, la madre e, incluso, de los profesores para promocionar sus tarjetas de regalo.

Ejemplo:

% starbucks @ <« Seguir

starbucks Thanks, Dad. This one’s on me. B
@ #FathersDay #StarbucksCard

Cargar més comentarios

gavinrawbert @kendall_r.h my dad rolled in
his grave reading this he wants me caffeinated

kendall_rh @gavinrawbert um
fotokibit Very nice

_ghostwolfkevin_ That is a really nice mug
right there

Qo A

62,314 Me gusta

Inicia sesidn para indicar que te gusta

Starbucks tampoco desaprovecha la oportunidad de publicar noticias relevantes para la marca

en su feed, aunque lo hace en contadas ocasiones. Asi, acompaiio la foto de la visita de su

CEO a uno de sus establecimientos con un texto en tono humoristico (“@howard.schultz

gracias por seguirnos” (@) o ha agregado a una de sus creatividades de producto un mensaje
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en el que informa de que uno de sus objetivos es terminar con el uso de las pajitas de plastico

en sus tiendas. Ejemplo:

ﬁ starbucks @ & + Sequir

starbucks We're removing plastic straws in
our stores globally by 2020—reducing more
than 1 billion plastic straws per year. @jLearn
more on today's story.

Cargar mas comentarios
mad_dima &
maiahalm Yay!

sammieakeson @sammie

oA W

417,909 Me gusta

Inicia sesion par

En otro orden de cosas, Starbucks, en algunos textos que acompafian a imagenes de

productos, también incide en cuestiones relacionadas con el cambio de estacion. Para la

marca, estos momentos son relevantes, ya que con ellos se modifica su carta. Ejemplo:

b) Tono.

starbucks @ < + Seqguir

starbucks Spring says O.+9P
Cargar mas comentarios
coope1010 Are you trying to kill the planet

reneelesson @roastedrachael @zakazouw
@tharik1990 @mohamedamarki | want my
coffee

mohamedamarki @reneelesson @@ @ @
noellelutterbie @cmohs19

oaud W

214,685 Me gusta

Inicia sesion para indicar que te gusta o
mental

En los textos que comparte Starbucks en Instagram, emplea un tono cercano, fresco y, en

ocasiones, humoristico. En muchas de sus descripciones, la marca utiliza frases poéticas e,
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incluso, rimas para llamar la atencion de sus seguidores. Ademas, en gran cantidad de

descripciones usa preguntas para conseguir mas interaccion.

La compaiia se dirige a sus clientes en 2° persona.

¢) Uso de emoticonos.

La marca inserta emoticonos en muchas publicaciones para destacar ciertas partes de los

textos. Utiliza los que mejor se ajustan al contenido de cada copy.

d) Texto en imagen Instagram Stories.

Starbucks emplea sus sfories para ampliar la informacion sobre la marca y sus proyectos. En
este sentido cabe destacar que sube historias sobre sus proyectos sociales, su nueva tienda en
Estados Unidos en la que se utilizara el lenguaje de signos, su programa para eliminar las
pajitas de plastico de sus establecimientos, difundir su programa de ayuda a veteranos,
promocionar sus productos, responder a preguntas que hacen sus clientes, mostrar imagenes

de novios que en su boda beben café de Starbucks...

En estas historias, la compafia incorpora textos breves para explicar a su audiencia en qué

consisten sus proyectos o nuevos productos.

4.3.3. Hashtags.

La compaiia de café utiliza entre una y cuatro etiquetas por publicacion. Estas etiquetas
suelen corresponder al nombre de sus productos. Starbucks ha creado una para cada uno de

sus articulos, pero no tiene un hashtag de marca.

Ademas de los mencionados, la empresa utiliza las etiquetas de los dias mundiales en sus
publicaciones de esta indole y, en algunas ocasiones especiales, ha empleado etiquetas

genéricas como: #love, #loveislove, #morningslikethese...
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Por otro lado, la compaiiia ha activado #PhotoChallenge para que sus seguidores le hagan
llegar fotos relacionadas con la organizacion y sus articulos. Starbucks se compromete a

publicar las mejores en su cuenta.
4.3.4. Estrategia.

Para aumentar el alcance de sus publicaciones, asi como su visibilidad en Instagram,

Starbucks utiliza las estrategias que se desarrollan a continuacion.
a) Concursos.

Aunque no organiza concursos como tal, con un premio, para ganar seguidores, cada cierto
tiempo, Starbucks solicita a sus seguidores que suban fotos con un determinado hashtag.
Como premio, comparte las mejores en su cuenta. De esta manera, consigue dar gran difusion

a sus productos y que lleguen a nuevos publicos. Ejemplo:

%?% starbucks @ <
(o

starbucks {3 Afternoon Made
#PhotoChallenge €} Ready for your close up?
Share your beautiful beverage pics with
#AfternoonMade and we'll share our favs
each week! DO

#TripleMochaFrappuccino

n.yuniey @harithirfn_ @
harithirfn_ @n.yuniey @
dxlinchen__ lysfm @ @8

D_vivian_vedxa.

vivian_vedxa._ @dxlinchen__ jaaaaaa®p

oQud W

213,649 Me gusta

b) Colaboraciones.

Starbucks ha colaborado con Spotify y Lady Gaga en campanas solidarias. Esto le da prestigio
a la marca y la posiciona en un mejor lugar en la mente de los consumidores. Ademas, puede

servir a la compaiiia para llegar a nuevos usuarios.

51



5. Conclusiones.

Las tres organizaciones analizadas tratan de promocionar sus productos y servicios a través de

Instagram, aportando a los consumidores un valor afiadido. Este, en el caso de Ybarra, se

traduce en forma de recetas elaboradas con articulos de la marca. Starbucks ofrece a sus

seguidores la posibilidad de ser los primeros en conocer sus novedades y promociones. Por su

parte, BP comparte con su publico imagenes bellas de sus plantas y les permite conocer la

compaifiia “por dentro”.

El estudio de casos multiple llevado a cabo corrobora que el propodsito final de las empresas
en Instagram es llegar a sus clientes, convencerles de que merecen totalmente la pena -tanto
por sus productos como por su filosofia- y mostrarles que son unicas. De esta forma,
pretenden fidelizarlos, convertirlos en fans y que esto repercuta de forma positiva en sus

ventas.

5.1. Imagen.

Tras examinar las publicaciones de las compaiias seleccionadas, se verifica lo recogido en la

revision de la literatura: la imagen es la reina de Instagram. En esta plataforma, hay que

“captar la atencion con la imagen y seducir con el texto”.

Para conseguir llamar la atencion de los seguidores con una fotografia, el requisito esencial
que debe presentar esta es ser de gran calidad. En el estudio de casos se ha comprobado que
este factor repercute directamente en el impacto conseguido por esta. Como se sefiala en la
revision de la literatura, una foto de calidad es una instantanea bien iluminada, limpia y con
las proporciones debidas. A estas caracteristicas, tras realizar esta investigacion, hay que

agregar que las fotografias deben mostrar composiciones artisticas bellas y originales.

Respecto a la identidad visual, se confirma que las empresas que mejores resultados

consiguen en Instagram tienen definido un estilo propio, adecuado a su identidad de marca.
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Asimismo, aunque BP no cumpla este fundamento, se observa que la mayor parte de las fotos
publicadas por las compaiias llevan el logo de esta, generalmente, integrado en la imagen de
forma sutil. Ademas, utilizan sus colores corporativos para que sus creatividades sean mas

reconocibles y se asocien facilmente con la firma.

Las empresas analizadas publican en Instagram Stories todos los contenidos relevantes cuyas
creatividades puedan romper con la identidad y consistencia visual que la marca mantiene en
su cuenta. Eso si, estas historias también deben de poder asociarse a la marca, aunque solo sea
mediante la utilizacion de tipografia del color corporativo de la organizacion u otros

elementos similares.

Cabe destacar que todos los contenidos que publican Grupo Ybarra, BP y Starbucks son
acordes a lo que las investigaciones anteriores identifican como lo que las personas buscan en
Instagram: “conocer productos y servicios, recibir ofertas exclusivas, cupones u otros
descuentos, apoyar a sus marcas preferidas, evaluar un producto o servicio y obtener acceso a

eventos VIP”.

Por el contrario, ninguna de las tres marcas estudiadas suele compartir en esta plataforma
imagenes de personas, a pesar de que la investigacion en esta materia identifica este tipo de

fotografias como las que mas interaccion suelen obtener.

Starbucks y Grupo Ybarra siguen las recomendaciones recogidas en la revision de la literatura
que indican que la mejor forma de dar a conocer un producto es presentarlo de forma clara y,
a poder ser, en uso. Esta ultima circunstancia también la pone en practica Ybarra, que ensefia

a su audiencia una gran variedad de recetas que se pueden elaborar con productos de la marca.

Para BP, que no comercializa un producto que tenga potencial visual, la propuesta
mencionada no es valida. Por eso, en este caso, la organizacion opta por difundir imagenes

espectaculares de sus instalaciones, dar a conocer su interior, mostrar la parte mas humana de
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la organizacién y destacar los logros de su actividad en cada uno de los puntos en los que

tiene presencia (esto ultimo a través del texto que acompaia a la instantanea).

Ensefiar el caracter humano de la marca a través de las fotografias es algo que hacen las tres

empresas estudiadas y que también recomiendan investigaciones anteriores.

5.1.2. Formato de la imagen.

El analisis verifica que, tal y como recogen otros trabajos, los videos generan menos
participacion que las fotografias. Esta norma se incumple en los casos en los que el contenido
tiene mas valor en forma de video. Son un ejemplo de ello las recetas del Grupo Ybarra,
donde es mas 1til ver un video de la elaboracion completa de la receta, que ver solo una foto

del resultado final.

Un aspecto al que no hacen referencia las investigaciones anteriores y ha quedado patente en
este estudio de casos es que la publicacion de varias fotografias en un solo post de Instagram
(album) consigue una alta tasa de involucracion. En ocasiones, se logran, incluso, mas

interacciones que con una sola imagen.

Por otro lado, en este trabajo se ha verificado que el uso de Instagram Stories es un buen
método para captar la atencion de los seguidores y publicar contenido que, quizas, en el feed
no funcionaria, como videos de trabajadores, el seguimiento pormenorizado de eventos en los

que participa la empresa, infografias...

5.2. Mensaje.

El primer aprendizaje y mas importante que dilucida este estudio de casos, en lo que
concierne al mensaje, es que la descripcion de la imagen nunca debe quedar vacia. Toda

publicacién de Instagram debe incluir un texto para conseguir generar un mayor compromiso.
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Como se apunta en la revision de la literatura, el andlisis confirma que los mensajes deben
presentarse en un tono cercano y original, que promulgue un estado emocional positivo, para
lograr captar la atencion de los usuarios de la plataforma. Precisamente, la marca que mas
engagement consigue de las analizadas es la que utiliza en sus textos el humor, las rimas y los

juegos de palabras o textos poéticos.

Asimismo, Grupo Ybarra, BP y Starbucks, como se recomienda en estudios anteriores,
emplean la segunda persona para dirigirse a su publico, tratan de escribir en sus pies de foto
una primera frase que suscite interés, intentan incorporar emocion a algunos de sus textos y,
en muchos, formulan preguntas para incentivar la participacion de sus seguidores y que estos

les contesten con comentarios en la publicacion.

En este sentido, también se puede concluir que los cinco fundamentos que, segin el marco
teorico, tiene que poseer un texto para que llegue a los clientes (conseguir su atencion,
mostrar una ventaja, demostrarla, convencer al usuario de que debe probarla e invitarle a la

accion) son validos.

Por otra parte, las organizaciones analizadas, en su estrategia de Instagram, tienen en cuenta,
tal y como sugieren trabajos anteriores, que para “conquistar” a sus clientes, ademas de
contenidos sobre la firma, deben de abordar temas que no estén directamente relacionados con
esta. Asi, las tres empresas se suman a la celebracion de dias mundiales, lo que tiene una muy
buena respuesta por parte de sus seguidores. Las compatfiias también comparten con estos sus

preocupaciones sociales y dan difusion a sus programas en esta linea.

Ninguna de las empresas estudiadas incluye en sus textos precios, a pesar de que hay autores
que defienden que se puede conseguir una participacion elevada y un gran namero de leads
cuando una publicacion incluye tanto el coste del producto promocionado como atributos

relacionados con la personalidad de la marca.
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En cuanto a la inclusion de emoticonos, el estudio de casos revela que es recomendable para
obtener mas compromiso siempre y cuando se ajusten al tono del mensaje. En comunicados

oficiales de la empresa, en los que el tono es serio, no es aconsejable agregar emoticonos.

5.3.Hashtags.

El analisis llevado a cabo en este trabajo refleja que algunas de las empresas que mas
interaccion consiguen en Instagram incluyen en sus publicaciones una media de siete
etiquetas. Starbucks es la tnica compaiia, de las tres analizadas, que utiliza un maximo de

tres hashtags, como se aconseja en la revision de la literatura.

Las compaiiias que emplean varias etiquetas usan un par dentro del texto principal y el resto
fuera, separadas unos parrafos de este para que no le resten protagonismo. En el caso de BP,
cuando publican mas de cinco etiquetas debajo del mensaje prioritario, los inserta en distintos

parrafos para que se lean mejor.

Aunque las investigaciones anteriores recomiendan que las empresas creen su propio hashtag

de marca, solo una de las organizaciones estudiadas lo usa.

Segtn lo analizado, conviene disponer de una etiqueta para cada producto y cada campaiia o
promocion. Ademas, tal y como aconsejan estudios anteriores, resulta muy beneficioso para
las empresas utilizar las etiquetas de los dias mundiales, asi como otras genéricas (como
#love). Estas generan gran interactividad y respuestas positivas de los usuarios por su

capacidad viral.

Las organizaciones también lanzan hashtags para que sus seguidores les hagan llegar todo
tipo de contenido (iméagenes relacionadas con la empresa, valoraciones, ideas...). Este tipo de

etiquetas suelen tener gran repercusion.
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5.4 Estrategia.

En el estudio de casos realizado destacan dos estrategias que las compaiiias utilizan en
Instagram para tener mas alcance y conseguir mas seguidores: realizar concursos y
colaboraciones. Se trata de métodos que ya se aconsejaba llevar a cabo en otros trabajos

consultados.

Las bases de los concursos en Instagram requieren que los participantes sigan a la empresa

que lo organiza, tengan un perfil publico y utilicen la etiqueta creada para la accion.

Realizar sorteos para conocer la opinion de los clientes sobre distintos aspectos (consumo de
alimentos, desarrollo de nuevos productos, colaboraciones...) resulta de gran valor para las

empresas y tiene una gran acogida entre los publicos.

Ademés de los sorteos y concursos con premio, otra accion que reporta mucho engagement en
Instagram es proponer a los usuarios publicar imdgenes sobre la marca o sus productos. Las
empresas solicitan que estas vayan acompanadas de la etiqueta de campana y, como

reconocimiento, comparten las mejores fotografias recibidas.

Las colaboraciones son otra estrategia que a las dos empresas analizadas que la han utilizado
les ha funcionado muy bien para conseguir nuevos seguidores y una alta participacion en estas

publicaciones.

Como recogen trabajos anteriores, otra estrategia para lograr los mismos objetivos
comentados en este punto es utilizar el marketing de influencia. No obstante, en el estudio de
casos no ha sido posible verificarlo, ya que ninguna de las compaiiias investigadas utiliza este

tipo de accion.
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En definitiva, cada organizacion tiene unas caracteristicas diferentes, asi como unas
posibilidades y necesidades distintas de comunicacion. A pesar de ello, Instagram presenta

unas ventajas para llegar a los clientes que cualquier tipo de empresa puede aprovechar.

Si una firma publica fotografias de calidad, impresionantes u originales; dota de positividad y
creatividad los textos que las acompafian; selecciona las etiquetas adecuadas para cada
publicacion; y consigue aportar valor anadido, a traves de Instagram, puede conseguir, mas
facilmente que en otras plataformas, que su filosofia cale en los consumidores, posicionarse
mejor en la mente de los clientes y convertirlos en fans de la marca. Todo ello, a largo plazo,
repercutird de forma positiva en la consecucion de los objetivos de negocio de la

organizacion.
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