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RESUMEN

A través del Trabajo de Fin de Grado “Marketing Digital, Redes Sociales e
Internacionalizacién de la Empresa”, se pretende abordar las nuevas estrategias

desarrolladas para implementar un plan de marketing digital utilizando la redes sociales.

El marco tedrico presenta la evolucion temporal de este nuevo tipo de marketing, y su
posterior asociacion, con el uso de las redes sociales y las plataformas digitales, que
estan dando paso a diferentes estrategias y a la aparicion de nuevos agentes que

intervienen en los planes de marketing que desarrollan actualmente las empresas.

Tras la introduccién tedrica referente al marketing digital, se procedera a desarrollar un
andlisis acerca de las redes sociales y de las nuevas tendencias creadas en torno a ellas,
como es el marketing de influencers. En esta linea, se analizard un estudio realizado por
IAB Spain, donde se pone de manifiesto el uso de las redes sociales y su auge como
medio para el desarrollo de técnicas empresariales y estrategias de marketing frente a

los medios tradicionales.

Finalmente, se realizara un estudio del plan de marketing digital en la plataforma digital

Instagram llevada a cabo por una empresa textil de renombre de la ciudad de Ledn.

Palabras clave: Marketing Digital, Redes Sociales, Marketing de Influencers, Instagram,

Engagement.



Trabajo Fin de Grado Angela Cuesta Suérez

ABSTRACT

Through the present Graduate Thesis "Digital Marketing, Social Networks and
Internationalization of the Company", it is intended to address the new strategies
developed to implement a Digital Marketing plan using social networks.

The theoretical framework supports the temporal evolution of this new type of
Marketing, as well as its subsequent association, with the use of Social Networks and
digital platforms, which are giving way to different strategies and the emergence of new
agents involved in the marketing plans currently being developed by companies.

After the theoretical introduction regarding Digital Marketing, it is proceeded to
develop an analysis about Social Networks and the new trends created around them
such as Influencer Marketing. In this line, a study carried out by IAB Spain will be
analysed, where the use of Social Networks and their boom as a means for the
development of business techniques and marketing strategies against traditional media
is highlighted.

All things considered; a study of the Digital Marketing plan will be carried out on the

Instagram digital platform by a renowned textile company in the city of Ledn.

Keywords: Digital Marketing, Social Networks, Influencer Marketing, Instagram,

Engagement.
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1. INTRODUCCION

Actualmente, y con nuestras vidas totalmente adaptadas a las innovaciones tecnoldgicas,
las empresas intentan sacar el maximo provecho de las ventajas que estas aportan. En
este contexto, nace el creciente interés de las empresas por ampliar su cuota de mercado
y darse a conocer en un mundo cada vez mas competitivo y versatil. Las marcas buscan
destacar entre el resto, empleando distintas estrategias y herramientas disponibles en la

red.

Con el paso de los afios, se ha podido comprobar un notable crecimiento en el uso de las
redes sociales, asi como en la influencia que estas tienen en los usuarios. Por otra parte,
muchas empresas se han percatado de que esta herramienta es un complemento
importante para conseguir sus objetivos. Es por ello, que cada dia son més las entidades
que optan por desarrollar campafias publicitarias en las redes sociales, abandonando los

medios tradicionales ya que no reportan los mismos resultados y tienen mayores costes.

En este contexto, ha surgido el marketing digital entendido como el conjunto de
estrategias de comercializacion desarrolladas en el mundo off-line que son aplicadas al
mundo digital. Gracias a esta nueva realidad, surgen distintos actores que intervienen no
solo como intermediarios de la marca, sino que realizan campafias de publicidad en un
medio segmentado; esta es la figura del influencer, que sera objeto de estudio en el

desarrollo de este trabajo.

Volviendo al concepto de marketing digital y, poniendo en valor las virtudes que este
reporta, se comprende que optar por desarrollar una camparia de marketing digital es
tener una buena vision de futuro, asi como buscar la méxima rentabilidad a los recursos
disponibles. Sin embargo, no se debe caer en la banalidad de pensar que, por el hecho
de ser una campafia realizada en un medio digital, no reportara pérdidas en caso de
fracaso ni que la inversién a realizar sera minima. Se debe ser consciente de que, para
llevar a cabo una excelente campafia de marketing digital, es necesario un analisis

previo del segmento al que se dirige la campafia, para asi adaptarse a él.

Finalmente, el desarrollo del concepto del marketing digital, asi como del medio en cual
debe implementarse, permite entender los diferentes usos, conocer el origen e incluso

los factores que intervienen. En definitiva, este trabajo analiza todos los aspectos
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involucrados en las camparfias de marketing digital y permitira esclarecer los puntos méas

interesantes y las diferencias existentes en el contexto que lo rodea.

Por otra parte, el presente trabajo se ha realizado a fin de alcanzar los siguientes

objetivos:

e Objetivos principales:

o

Analizar el contexto actual referente al marketing digital y su
interrelaciones con las redes sociales, asi como lo multiples factores que
intervienen en el desarrollo del plan de marketing. Asimismo, se
pretende conocer tanto su evolucién histérica, como de las redes sociales
a fin de establecer un marco objetivo con su situacion actual.

Presentar una empresa leonesa de destacable antigiiedad en el sector
textil para poner de manifiesto como ha logrado adaptarse a las nuevas
tendencias aprovechando las redes sociales. Al mismo tiempo, se busca
determinar la evolucion de las ventas y la visibilidad de la empresa una

vez establecida en las plataformas digitales.

e Objetivos secundarios:

©)

©)

o

Destacar el uso de las redes sociales en Espafia y su aplicacion en el
mundo empresarial.

Analizar el sector del marketing digital en Espafia, asi como su evolucion
en los ultimos afos, que ha desembocado en el uso de las plataformas
digitales como medio para vender. Por otra parte, comprender como se
desarrolla dicha estrategia en un plano internacional y como favorece a la
internacionalizacion de una entidad.

Analizar los actores que desempefian un papel fundamental en los planes
de marketing digital en las redes sociales, es decir; los influencers. Al
mismo tiempo, destacar los beneficios que estos reportan a la empresa

contratante.
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2. METODOLOGIA

El presente trabajo ha sido realizado mediante el método deductivo aplicado en las
ciencias sociales, el cual se basa en extraer conclusiones experimentales en base a

premisas e hipétesis referentes al concepto analizado.

La busqueda de informacién para la realizacion de dicho estudio se ha visto afecta por
la situacion acontecida durante el Gltimo trimestre a razon de la crisis del COVID-109.
Durante el periodo de tiempo en el que nos hemos visto afectados por la pandemia, ha
sido imposible acudir fisicamente a las bibliotecas universitarias para realizar las
consultas pertinentes sobre el tema de estudio. Es por ello que la busqueda de
informacion se ha visto limitada, teniendo que apelar necesariamente a recursos online.
Si bien es cierto, la Universidad de Ledn dispone de medios que facilitan a los alumnos
la recopilacion de datos e informacion, mediante distintos portales digitales.

La informacion obtenida acerca del sector estratégico del marketing digital y de las
nuevas plataformas digitales proviene, en su gran mayoria, de los informes elaborados
por distintos expertos en la materia o estudios realizados por entidades enfocadas al

analisis de dicho concepto.

Para la obtencion de informacion, se han empleado fuentes secundarias, mediante la
consulta de diversos articulos de prensa, estudios y noticias, asi como de libros de
autores tanto a nivel nacional como internacional. Ademas, gracias a dichas fuentes
secundarias ha sido posible obtener tablas y graficos que facilitan la comprension de los

datos analizados.

Finalmente, para poner de manifiesto la importancia de las redes sociales en el nuevo
contexto del marketing digital y, de acuerdo con los objetivos planteados, se ha
realizado un estudio del caso sobre la empresa Adam’s y su huella en el mundo digital,
enfocado en el uso de las plataformas digitales, mas concretamente en Instagram. El
estudio se ha llevado a cabo combinando la informacién proporcionada por la propia

empresa y la observacion directa del Instagram de la misma.

10
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3. MARKETING DIGITAL

3.1. CONCEPTO

El marketing digital se define como el conjunto de estrategias tecnolégicas aplicadas a
la comunicacion y comercializacion electrénica de los productos y servicios ofrecidos
por una empresa, asi como al conocimiento del cliente para una mejor satisfaccion de

sus necesidades particulares.

Philip Kotler, considerado el padre del marketing, lo define como “un proceso social y
administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean
a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros grupos e
individuos”(Kotler & Armstrong, 2008, p. 5).

De este mismo modo, encontramos definiciones mas concisas sobre el concepto del
marketing, que lo determinan como “un proceso mediante el cual las empresas crean
valor para los clientes y establecen relaciones sélidas con ellos obteniendo a cambio el
valor de los clientes” (Kotler & Armstrong, 2008, p. 5), o como “todas las acciones
realizadas por una empresa para favorecer el consumo de sus productos o servicios, con
el objetivo de lograr un determinado volumen de ventas, cuota de mercado y margen de
beneficio” (Rodriguez et al., 2012, p. 31).

Por otra parte, la Asociacion de Marketing Americana (AMA) considera que el
marketing es una funcion organizacional y un conjunto de procesos derivados para la
creacion, comunicacion y reparto de valor a los clientes para su posterior gestion de

relaciones de manera que beneficien a la organizacién y a sus grupos de interés.

Finalmente, de acuerdo con la Red de Asesores Tecnoldgicos y con el Consejo Regional
de Camaras de Comercio e Industria de Castilla y Ledn, concluimos con la siguiente
definicion del término: “El marketing digital consiste en usar las tecnologias de la
informacion basadas en Internet y todos los dispositivos que permitan su acceso para
realizar comunicacion, con intencién comercial entre una empresa y sus clientes o

potenciales clientes” (Junta de Castillay Ledn, 2012, p. 12).

11
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3.2. EVOLUCION DEL MARKETING DIGITAL.

El marketing digital comenzd con la creacion de paginas web para la promocion y venta
de productos o servicios; pero con los avances tecnoldgicos y las nuevas herramientas
disponibles, sobre todo aquellas que permiten la gestion y posterior analisis de los datos
obtenido de los consumidores; el marketing digital ha tomado nuevas dimensiones,

convirtiéndose en un instrumento indispensable para las compafiias.

En 1987, Richard Warren Sears establece lo que se conoce como economia Long Tail o
de la larga cola, cuando avista una oportunidad en la venta de productos por catalogo
para paliar el desabastecimiento en las zonas rurales de Estados Unidos. Por tanto, inicia
un proyecto de venta por catalogo con una extensa guia, muy detallada y con
ilustraciones para poder ser encargados por correo y entregados de la misma forma
Anderson (2008).

La economia Long Tail es una estrategia basada en la optimizacion de la eficiencia
economica generada por la venta online, para obtener de esta forma, grandes volumenes
de ventas agregadas. Esta economia se basa en una estrategia de venta de segmentos de
poco éxito, es decir, los volumenes de ventas méas apreciativas se concentrarian en

nichos de mercado discretos.

Posteriormente, esta estrategia generd que las empresas a las que anteriormente tan solo
les importaba monetizar la relacion comercial con los clientes, buscasen medios para

poder entenderlos mejor y, asi satisfacer sus necesidades eficientemente.

Es por ello que actualmente, el consumidor exige una relacion directa que le permita
participar en la comunicacion de manera individualizada, buscando que la oferta sea
adaptada a sus necesidades. El cliente no admite una oferta globalizada, lo que genera la
consiguiente adaptacion a sus intereses personales, de la comunicacion y las estrategias

de satisfaccion que emplean las empresas.

Ademas, podemos observar que el marketing ha pasado de ser una disciplina orientada
directamente al producto, a una disciplina que toma al consumidor como origen de toda
actividad comercial. Debido a ello, los planes de marketing nacen del conocimiento de

las necesidades de los clientes, sus inquietudes, la tendencia de su actividad o la

12
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integracion en sus habitos y costumbres digitales. En definitiva, nacen con el objetivo

de relacionarse de manera proactiva, continua y reciproca con su mercado.

El marketing, al igual que muchas otras disciplinas, ha visto la necesidad de adaptarse a
los nuevos avances producidos en las tecnologias, las necesidades humanas o los
conocimientos. Es por ello que, el concepto de marketing ha continuado evolucionando
en paralelo con los cambios méas elocuentes experimentados por nuestra sociedad. Uno
de estos cambios ha sido el uso cotidiano de las tecnologias, que se ha visto reflejado en
la creacion de las paginas web y posteriormente, de las redes sociales. EI marketing ha
conseguido atishar en estas plataformas una nueva forma de relacionarse

intrinsecamente con los consumidores y hacer de ellas un nuevo mercado.

Mas especificamente, hay autores que lo definen como el marketing tradicional llevado
a internet, mediante procedimientos y estrategias comunes en la red para obtener algun
tipo de y herramientas propios de la red para conseguir algin tipo de cambio
(Fernandez, 2017). También Kotler y Armstrong (2009) lo presentan como una forma
de marketing directo que enlaza consumidores y vendedores telematicamente, utilizando
medios digitales como correos electronicos, sitios web, foros en linea y grupos de

noticias, television interactiva, comunicaciones moviles, etc.

3.3. PRINCIPALES ASPECTOS DEL MARKETING DIGITAL

De acuerdo con Bruyn (2008), el marketing digital esta conformado por cuatro
principales aspectos que se encuentran presentes en una plataforma comercial:
Marketing web o movil, Search Engine Optimization, Redes Sociales y Customer
Relationship Management. Todos esos elementos contribuyen a crear un resultado

positivo que repercute en la relacion entre los consumidores y el mercado.

e Marketing web o movil.

Esta referido a las plataformas moviles que permiten al comercio vender online. Esta
herramienta es una nueva forma telematica que ayuda a las empresas a desarrollar unas

campanas dirigidas a un publico especifico (Ferris, 2007).

13
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Por otra parte, es un medio de comunicacion accesible para todos los usuarios,
permitiendo asi una interaccion virtual en masa. Ademas, esta interactividad faculta a
las plataformas digitales a actuar como canales de transmision y almacenamiento de la

informacion.

Entre las numerables caracteristicas y ventajas que el marketing web posee, cabe
destacar las siguientes:

Es interactivo

Permite comunicacion inmediata y sincronizada

Es integrable a la estrategia global de comunicacion

Permite convertir las camparias en virales

El marketing web o mavil es interactivo, permitiendo el dialogo entre emisor y receptor;
mejorando asi, el intercambio de informacion y la relacion entre ambos. Ademas, este
canal de comunicacion entre la empresa y el cliente permite que la recepcion de la
informacion sea de manera inmediata.

Por otra parte, posibilita que las camparias de marketing lleguen a ser virales, y como
consecuencia, genera una expansion de dichas campafas. Esta tendencia puede
observarse en el reenvio de mensajes, avalado por las siguientes cifras: el 69% de la
gente reenvia el contenido que le gusta a entre 2 y 6 amigos, y el 64% de la gente

probara algo que le ha enviado un amigo (ANEI, 2007).
e Search Engine Optimization.

El posicionamiento en motores de busqueda, también llamado SEO (Search Engine
Optimization), tiene como principal objetivo el posicionamiento de la pagina web entre
las primeras entradas del buscador. ElI SEO es una de las estrategias de marketing digital
que mas trafico llevan al sitio web. Posicionarse en los primeros resultados de un
buscador es una de las mejores técnicas para impulsar cualquier negocio u obtener un
mayor namero de clientes. El objetivo de aparecer entre las primeras posiciones de un

buscador es una meta que todas las empresas deben proponerse a medio plazo.

Las técnicas de posicionamiento de motores de busqueda mas efectivas se establecen
generalmente sobre el cumplimiento de los estandares web y normas de uso, la creacion

de manera constante de contenido de calidad y el establecimiento de enlaces que

14
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faciliten la entrada a dicho contenido. Asimismo, cabe destacar la importancia del

nombre seleccionado para el dominio, asi como las palabras incluidas en el mismo.

Los motores de busqueda suelen emplearse para las consultas en Internet, y la mayoria
de las veces los usuarios prefieren escoger una de las opciones que aparecen en la
primera pagina. Segin Kumar (Gunjan, 2012), s6lo el 3% de los usuarios, contintan
buscando en las siguientes paginas para obtener mas resultados. En consecuencia, si la
pagina web de la empresa se encuentra en la cuarta 0 quinta pagina sus posibilidades
para obtener rendimientos en la inversion realizada, disminuyen. Esta es la razén por la
que las empresas contintan trabajando en la optimizacién del posicionamiento en los

motores de busqueda, ya que es la manera de aumentar la visibilidad de una pagina web.

e Redes sociales.

Es necesario que las empresas tengan una presencia profesional en las principales redes
sociales (Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, etc.) El objetivo principal de esta
estrategia no es la venta de productos, sino crear una comunidad de usuarios que genere
enlace emocional con la marca. Cabe mencionar que las redes sociales son la
herramienta de comunicacion online mas popular, ya que permiten interactuar con el
resto de la gente. Este tipo de comunicacion virtual es un metodo conveniente tanto para
las empresas de alto presupuesto, como para aquellas que cuentan con un presupuesto

reducido.

Gracias a estos métodos las empresas podran promocionarse, informar y estar
conectadas con sus clientes de manera inmediata y afable. La eficiencia de las redes
sociales se debe a la amplia capacidad para difundir informacion. Esto es debido a que
son plataformas donde estan conectadas de manera simultanea un elevado numero de

personas.

e Customer Relationship Management.

La gestion de la relacion con los clientes, o Customer Relationship Management se ha
establecido como una prioridad para un gran numero de empresas, buscando
incrementar las tasas de retencion y de ventas por cliente. Se debe fijar una estrategia
que tenga como fin Gltimo conocer el valor de los clientes para asi satisfacerlos
mediante ofertas y comunicaciones mas especificas, que se adapten directamente a

15
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ellos. Las empresas buscan obtener un conocimiento diferencial sobre el cliente, que les
permita lograr la personalizacién de los productos que ofrecen, atrayendo y fidelizando
a los clientes. Los Customer Relationship Management pueden potencialmente ayudar a
fidelizar al consumidor, y se basan en tres elementos clave: la retencion de clientes, el
crecimiento de la cantidad de consumidores y la adquisicion de clientes (Reinartz &
Venkatesan, 2008).

La gestion de las relaciones con sus clientes debe centrarse en establecer y generar
intercambios de valor a largo plazo que originen en un compromiso de caracter estable

por ambas partes.

3.4. LAS CUATRO P’S DEL MARKETING DIGITAL

Es sabido que las principales variables del marketing y que lo definen como tal son:
Producto, Precio, Distribucion y Promocion; pero estas variables fueron definidas hace
mas de medio siglo y a pesar de seguir siendo la base de numerosas estrategias o
campafas de marketing de éxito, la realidad es que es necesario establecer nuevas
variables que se adapten integramente a un nuevo contexto donde el cliente juega un

papel distinto y la tecnologia empleada es diferente.

Por ello, se debe tener en cuenta las variables desarrolladas por Idris Mootee, que basan
su creacion en dos realidades: Internet, que ha logrado revolucionar la forma de vivir; y
por consiguiente influye en la forma de vender y de hacer publicidad por parte de las
empresas. En segundo lugar, se sitian los clientes, que se establecen como el ndcleo
central de todas las campafias y acciones realizadas. Si se realiza cualquier accion
dentro de la empresa sin pensar en las personas, las probabilidades de éxito de la marca
seran bajas. Los consumidores son los que van a invertir y a valorar el producto o
servicio que la empresa ofrece y, por tanto, deben ser la pieza clave de cualquier

estrategia de marketing.

Seguidamente, se analizaran detalladamente cada una de las Ps del marketing digital

anteriormente mencionadas:

16
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e Personalizacion

Se debe dejar a un lado el marketing masivo para pasar a centrarse en un marketing con
caracter individual. Los clientes buscan que las empresas satisfagan sus necesidad y
exigencias de manera concreta y personalizada, dejando a un lado la tendencia de lo
uniforme u homogéneo. La personalizacion es imprescindible para crear anuncios o
productos especificos enfocados a cada sector. De esta forma, se conseguird que el
consumidor se sienta mas conectado a la marca, ya que recibira solamente mensajes que
son de su interés.

Hoy en dia hay numerosas herramientas que permiten conocer el comportamiento del
consumidor en la web de la empresa, asi como también hay dispositivos con los que es
posible saber donde se encuentra situado el publico objetivo. Todos estos instrumentos
son usados por numerosas empresas con el objetivo de personalizar la publicidad
buscando tener una mayor atraccion sobre el cliente. Algunos de los ejemplos mas
representativos son marcas como Facebook, Target o Amazon, que emplean los datos
facilitados por los clientes para asi poder ofrecerles productos mas interesantes o
relevantes segun el tipo de navegacion que realicen, compras anteriores o por el
comportamiento de usuarios con caracteristicas parecidas. De este mismo modo, actuan
Google o distintas redes sociales, que muestran publicidad en funcion del perfil de cada

usuario, paginas que ha visitado o su localizacion.

e Participacion
El fin ultimo de este segundo factor es incorporar a los clientes en las diferentes
estrategias de marketing digital. La participacion se basa en la creacion de comunidades,
tanto online como offline, donde los clientes puedan participar y colaborar con la marca.
Es decir, se debe buscar una manera para integrar a los clientes dentro la propia marca,
dandoles voz propia y representacion. De esta forma, los consumidores podran opinar,

sugerir mejoras 0 hacer recomendaciones para poder progresar.

Hoy en dia, hay varias empresas que fomentan la participacion de los clientes dentro de
la misma. Por ejemplo, la cadena Starbucks ofrece a sus clientes la posibilidad de
definir y crear sus propios productos, simplemente mezclando los ingredientes que mas

les gusten de entre los que la empresa emplea para elaborar sus productos.
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Por otra parte, numerosas empresas crean comunidades donde ofrecen informacién
exclusiva Unicamente para los usuarios que formen parte de esta. Este pequefio

incentivo es suficiente para que un usuario comience a colaborar con la empresa.

e Peer-to-peer
Dicha P considera que las personas confian més en las opiniones y recomendaciones de
amigos o personas allegadas a su entorno acerca de un producto o servicio, que en la
publicidad de este. Las redes sociales hacen que las recomendaciones sean instantaneas
a tiempo real, y estd P del marketing digital tiene su origen en las redes.

Por ello, es necesario empezar a pensar en la socializacion de los productos o servicios;
esto no significa Unicamente “estar en las redes sociales”, sino facilitar el compartir
informacion sobre la empresa/producto, generar confianza en los usuarios y socializar
nuestras acciones de marketing. Esto les otorga a las redes sociales facilidades para la
elaboracion de cualquier estrategia de marketing digital. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que, de la misma manera que pueden ayudar de manera positiva, una mala
recomendacion puede acarrear situaciones ambiguas y numerosos inconvenientes. Por
este motivo, es interesante lanzar muestras al mercado del producto y analizar las
reacciones que este genera, evitando asi que una mala critica en el &mbito digital dé
lugar a futuras dificultades. No obstante, se debe tener en cuenta que no es simplemente
la presencia en las redes sociales, sino que se debe suministrar informacion sobre la
empresa, generar confianza entre los consumidores de las redes sociales y facilitar

distintos medios de contacto.

Dentro de este factor se encuentran ejemplos como Nike. Por un lado, Spotify permite
sincronizar las canciones que un usuario escucha en Facebook y compartirlas en Twitter

o Tumblr.

Mientras que, en el caso de Nike, la marca ha lanzado al mercado una pulsera que anima
y motiva a aquellos que practican running a medida que van logrando sus objetivos,

pudiendo compartir los resultados con amigos y retarse entre ellos.
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e Predicciones modeladas

Esta ultima funcion se centra en identificar y captar clientes basdndose en los datos; es
decir, en base a factores cuantitativos. Actualmente, existen numerosas herramientas
tanto de pago como gratuitas que permiten monitorizar los datos de los clientes. Gracias
a estos instrumentos se podra medir todo aquello alusivo a nuestra marca y su relacion
con los clientes, consiguiendo asi datos fundamentales de estos que podran ser
utilizados en el disefio de futuras estrategias de marketing digital. Al realizar estos
andlisis basados en los datos, ofrece la posibilidad de realizar predicciones adecuadas.

Por ello, es necesario encontrar la herramienta perfecta que ayude a medir, evaluar y
predecir las acciones de marketing y que al mismo tiempo analice el comportamiento
del consumidor. Dependiendo de los resultados obtenidos, se conseguira establecer los
margenes para crear nuevas acciones de marketing y actuar consecuentemente a dichos

resultados.

En conclusion, esta Gltima P del marketing digital sefiala que todas las acciones
realizadas por una empresa y sus clientes en internet deben ser medidas y analizadas.
Esto facilitara la prediccion de aquello que pueda interesar a los clientes a medio plazo,

y asi crear campanias y productos que se ajusten a los mismos.

4. LAS REDES SOCIALES

4.1. CONCEPTO Y CLASIFICACION

Actualmente, observamos una tendencia creciente de usuarios que utilizan las redes
sociales para crear y establecer nuevas relaciones sociales. Este fendmeno ha cambiado
indudablemente la forma de entender y comunicar de los usuarios. No solo permite
continuar con las relaciones cotidianas a través de fotos, videos o comentarios, sino que
también ayuda a entablar nuevas relaciones entre personas que comparten los mismos
gustos, valores o creencias. Es por ello que, las redes sociales pueden ser definidas
como un servicio realizado a través de la web que permite a las personas crear un perfil
publico dentro de un sistema acotado y construir una lista de usuarios con los que

mantienen algun tipo de conexién. En un plano mas amplio, se podria decir que las
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redes sociales se definen como el resto de las relaciones sociales, donde los individuos
aparentemente autbnomos estan integrados en las mismas y en distintas interacciones.
Por otra parte, se considera que las redes sociales nacen como una reunion de personas,
tanto conocidas como desconocidas, que buscan interactuar entre ellas.

El término red social hace referencia a la red de relaciones sociales que se establece en
torno a las personas, en este caso, de manera telemética. Este término, se acufié para

investigar las perspectivas relacionales sobre diferentes grupos y categorias sociales.

En este sentido, “Los medios sociales son todas aquellas herramientas que nos permiten
hablar, escuchar, dialogar e interactuar con otros individuos, empresas e instituciones,
aquellas que nos ponen en contacto con una comunidad formada por personas con
intereses afines a los nuestros o a los de la compafiia para la que trabajamos; y aquellas
que destruyen el tradicional esquema de emisor y receptor y fomentan la interaccion
entre todos los usuarios, proponiendo un nuevo paradigma de comunicacion” (Moreno,
2014, p. 9).

Un hecho importante es que las redes sociales estan desarrolladas en base a la teoria de
los seis grados de separacion, que dicta que toda la gente del mundo estd conectada a
través de un maximo de seis personas. Dicha teoria, fue iniciada por Frigyes Karinthy
en 1929, a través de las consideradas chains, que establecen que el nimero de personas

conocidas crece de forma proporcional a la suma de enlaces en la cadena.

Por otra parte, nadie pone en duda la importancia y el peso que estan adquiriendo en
nuestra sociedad, siendo las redes sociales, las principales protagonistas en el mundo
digital. Es un hecho que las redes sociales forman parte de nuestra vida, y, en

consecuencia, también forman parte de la vida y estrategia de las marcas.

Para referirnos a las redes sociales, debemos tener en cuenta que Internet esta en
constante evolucion, y, por tanto, las redes sociales se encuentran en un incesante
cambio. Es por ello, que las redes sociales actualmente distan de aquellas usadas hace

10 afios.
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En el contexto actual, las redes sociales pueden ser clasificadas de la siguiente manera:

» HORIZONTALES: Estas plataformas no poseen una tematica definida. Estan
dirigidas a un publico genérico, centrandose especificamente en los usuarios,
que llegan a dichas redes para relacionarse sin un propoésito concreto, siendo
innecesario que los usuarios compartan cualidades en comdn.

» VERTICALES: Son aquellas que agrupan a las personas en base a puntos en
comun, facilitando de esta manera la interacciéon entre los mismos. Ademas,
pueden ser empleadas con fines concretos a nivel profesional. Es por ello, que
podemos decir que su peculiaridad principal es la segmentacion que realizan, por

un lado, tomando como referencia temas o intereses, y por otro; acciones 0 usos.
A su vez, las redes sociales verticales se pueden clasificar en base a:

Tematica:

Profesionales: Son redes enfocadas expresamente a negocios 0 actividades
empresariales., que permiten compartir experiencias o relacionar empresas y
trabajadores a nivel laboral. En ellas, los usuarios detallan sus puestos de
trabajo, curriculo académico y laboral, asi como sus caracteristicas o rasgos de
su personalidad. En este &mbito, la méas conocida es LinkedIn.

- Aficiones: Estas redes sociales tienen un target segmentado basandose en
distintas actividades de ocio y tiempo libre.

- Movimientos sociales: Surgen como respuesta a una preocupacion social, como
el cambio climatico, el racismo o el abandono animal.

- Viajes: Nacen debido a la facilidad para viajar y el auge de los viajes low cost.
Estas redes, sustituyen a las guias de viajes tradicionales, ya que distintos
usuarios comparten su experiencia y proporcionan datos de interés, asi como
trucos para que sea mas facil viajar.

- Otras tematicas: Como puede ser el aprendizaje de idiomas o las compras de

ropa por internet.
Actividad:

- Microblogging: Este tipo de rede sociales permiten el envio y publicacién de

mensajes de texto, o blogs centrados en imagenes. Ademas, permiten seguir a
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otros usuarios, no siendo necesaria un interés reciproco. Dentro de esta
clasificacion podriamos incluir a Twitter o Instagram.

- Geolocalizacién: Estas redes sociales muestran la ubicacion de personas,
monumentos, restaurantes o bares, permitiendo que los usuarios compartan el
contenido digital, puedan encontrar dichas ubicacion y, ademas, puedan dar su

opinion.
Contenido compartido:

- Fotos.

- Musica.

- Videos.

- Presentaciones.
- Noticias.

- Lectura.

4.2. EVOLUCION DE LAS REDES SOCIALES

El origen de las redes sociales se puede remontar a los afios de la Guerra Fria, donde la
lucha por el poder originG numerosos avances tecnoldgicos. Es en este contexto, cuando
EE. UU cre6 la Advanced Research Project Agency gue se consolidaria como las bases
de Internet, ya que permitia el intercambio de informacién y datos. Posteriormente, en
1991 la red de Internet global se hizo publica, surgiendo al alcance de todo el mundo,
Internet.

Por otra parte, se puede hablar del nacimiento de las redes sociales situandolo en la
crisis informética que tuvo lugar en el afio 2003, donde numerosas empresas se
declararon en quiebra y cerraron sus paginas web debido a ndmeros de visitas
devastadores. Es por ello, que apoyandose en la mensajeria instantanea y comprobando
la proliferacion de los foros de discusion, se crean en EE. UU las primeras redes
sociales: Tribe.net, Linkedin y Friendster. Estas redes sociales, en especial Linkedin, se
establecieron en el panorama digital considerandose redes orientadas a empresas con un

perfil mas profesional.

22



Trabajo Fin de Grado Angela Cuesta Suérez

En 2004 se cred la red social mas importante a nivel mundial: Facebook. Su creador,
Mark Zuckerberg, estudiante universitario, comenzé con Facemash, una web destinada
a conectar a los estudiantes de Harvard. La evolucion y culmen de dicha plataforma es
lo que hoy conocemos como Facebook, que cuenta con aproximadamente 2.500

millones de usuarios registrados.

En 2005, nace otra de las redes sociales mas importantes hoy en dia: YouTube. Una red
creada por Chad Hurley, Steve Chen y Jawn Karim en California, como respuesta a la
dificultad para compartir videos por Internet con amigos. Actualmente esta red cuenta

con 2.000 millones de usuarios registrados.

Un afio mas tarde, Jack Dorsey, Noah Glass, Biz Stone y Evan Williams, crean Twitter,
la red social de microblogging. Esta red social permite escribir a los usuarios sobre lo
que consideren oportuno, con una Unica limitacion: la longitud del texto. Twitter
acumula alrededor de 340 millones de usuarios, llegando a ser transcendental todo

aquello que ocurre en la misma.

WhatsApp surge en 2009 de la mano de Jan Koum de origen ucraniano. Hoy en dia es
considerada como la app de mensajeria instantdnea mas famosa y utilizada a nivel
global. En su origen, buscaba ser una agenda inteligente, vinculando la agenda de
contactos con dicha aplicacion, para asi, conocer que estaba haciendo cada persona en
cada instante, sabiendo si se podia iniciar una conversacion con dicha persona.
WhatsApp llega a superar los 1.600 millones de usuarios, siendo la preferida por los

usuarios en este ambito.

Finalmente, en 2010 surge Instagram, plataforma que no obtendra popularidad hasta el
afio 2012. Es una red social basada en mostrar la vida cotidiana al resto de los usuarios
mediante fotos. Es en esta red social, en la que se basara el estudio de marketing digital
de este trabajo. En el primer trimestre del afio 2020, Instagram es la sexta red social mas
utilizada a nivel mundial, contando con alrededor de 1.000 millones de usuarios

registrados.
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4.3. LEGISLACION

Durante estos ultimos afios, y debido al incremento de la disponibilidad de las
conexiones domésticas, asi como el continuo aumento de los dispositivos moviles, se
popularizd el uso de las redes sociales. ElI uso de estas aplicaciones de manera
continuada y la cesion de datos e informacion personal, hacen que los usuarios se vean
desprotegidos. Por lo que estas plataformas, deben disponer de distintos niveles de
proteccion de datos para garantizar la privacidad de sus usuarios. Sin embargo, hay dos
niveles de privacidad. En uno de ellos hay un importante control de los datos, siendo
accesibles exclusivamente para los miembros de la red, mientras que, en el otro, la
informacion que se comparte en las redes es de caracter publico, pudiendo acceder a ella

cualquier persona.

De la misma manera, Internet se ha convertido en una realidad ubicua a todos los
niveles, tanto individual como colectiva, ya que; gran parte de la actividad profesional,
economica y privada se desarrolla en la Red. Los creadores de Internet y de las redes
sociales, ya intuyeron el impacto que estos tendrian en la sociedad, viendose implicados
los derechos fundamentales de los seres humanos. Es por ello que debe ser esencial una
legislacion en materia de la privacidad de los datos y de esta forma, salvaguardar la
integridad de las personas, asi como velar por el respeto a los derechos y libertades de la
ciudadania. En este marco se establece la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Personales y Garantia de los Derechos Digitales, enunciando
que: “Los usuarios tienen derecho a la seguridad de las comunicaciones que transmitan
y reciban a través de Internet. Los proveedores de servicios de Internet informaran a los
usuarios de sus derechos.” (Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos de Personales y Garantia de los Derechos Digitales, Art. 82, publicado en el BOE
nam. 294, de 06/12/2018)

Asi mismo, en el Articulo 94, referente al Derecho al olvido en servicios de redes

sociales y servicios equivalentes, se hace la siguiente afirmacion:

1. Toda persona tiene derecho a que sean suprimidos, a su simple solicitud, los datos
personales que hubiese facilitado para su publicacion por servicios de redes sociales y

servicios de la sociedad de la informacion equivalentes.
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2. Toda persona tiene derecho a que sean suprimidos los datos personales que le
conciernan y que hubiesen sido facilitados por terceros para su publicacion por los
servicios de redes sociales y servicios de la sociedad de la informacion equivalentes
cuando fuesen inadecuados, inexactos, no pertinentes, no actualizados o excesivos 0
hubieren devenido como tales por el transcurso del tiempo, teniendo en cuenta los fines
para los que se recogieron o trataron, el tiempo transcurrido y la naturaleza e interés

publico de la informacion.

Del mismo modo deberd procederse a la supresion de dichos datos cuando las
circunstancias personales que en su caso invocase el afectado evidenciasen la

prevalencia de sus derechos sobre el mantenimiento de los datos por el servicio.

Se exceptlan de lo dispuesto en este apartado los datos que hubiesen sido facilitados

por personas fisicas en el ejercicio de actividades personales o domesticas.

3. En caso de que el derecho se ejercitase por un afectado respecto de datos que
hubiesen sido facilitados al servicio, por él o por terceros, durante su minoria de edad, el
prestador debera proceder sin dilacion a su supresion por su simple solicitud, sin
necesidad de que concurran las circunstancias mencionadas en el apartado 2.” (Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos de Personales y Garantia de
los Derechos Digitales, Art. 94, publicado en el BOE num. 294, de 06/12/2018)

4.4. SITUACION DE LAS REDES SOCIALES EN ESPANA

En el contexto actual, es notable el aumento del uso de las redes sociales, pero, como se
ha explicado con anterioridad a lo largo del trabajo, Internet y las redes sociales se
encuentran en continua evolucion. Es interesante cuantificar la penetracion de las redes
sociales en la vida cotidiana de las personas, asi como la evolucién que sufren los
perfiles de los usuarios con el paso del tiempo. Para analizar la situacion actual en
Espafia, debemos tener en cuenta que las redes sociales han calado muy hondo en la
sociedad espafiola. Es por esta razdn que Espafia ostenta el puesto 36 en el ranking de
los paises que mas tiempo pasan en redes sociales. En concreto, los espafioles pasan una

hora y cuarenta y tres minutos de media cada dia en redes sociales.
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Como se ha afirmado previamente, las nuevas tendencias de uso de las redes sociales
han modificado las relaciones y la comunicacion entre los hombres, fomentando nuevos

lazos con personas con las que se comparten aficiones, gustos o valores.

Para analizar la situacién anual, basaremos el estudio en el informe de IAB Spain sobre

redes sociales del afio 2019.

En primer lugar, es imprescindible conocer qué porcentaje de la poblacion espafiola es
usuaria de este tipo de plataformas. Para ello, IAB Spain ha analizado al total de la
poblacion espafiola correspondida entre los 16 y 65 afios. Como resultado se obtuvo que
un 85% de los internautas comprendidos entre ese rango de edad utilizan las redes
sociales, lo que representa mas de 25,5 millones de usuarios en nuestro pais (Grafico
4.1).

Grafico 4.1 Utilizacion de las redes sociales
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Por otra parte, el estudio del perfil de los principales usuarios de redes sociales ha
vaticinado el siguiente resultado: las Redes Sociales son utilizadas en una leve mayoria
por las mujeres, con un 51%, mientras que los hombres representan el 49% de los
usuarios. A su vez, el porcentaje mas alto de usuarios de Redes Sociales en el ambito
referente a titulacion académica corresponde a los estudiantes universitarios con un 46%
del total, seguido de cerca por los estudiantes de secundaria con un 40%. Si el analisis

se realiza desde el punto de vista laboral, el 64% del total corresponde a los trabajadores
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por cuenta ajena, es decir; autbnomos, por lo que podriamos deducir que son perfiles
creados para promocionar sus empleos o dar visibilidad a sus proyectos profesionales.
Finalmente, en el rango de edad comprendido entre los 16 y 65 afios, sobresale
deliberadamente el porcentaje de usuarios de entre 31 y 45 afios, siendo la edad media
de los usuarios de 39 afios. Sin embargo, el porcentaje de los otros dos rangos que
comprenden edades superiores, por un lado, y las edades por debajo de 31 afos,

presentan préacticamente el mismo resultado cercano al 30%.

El auge de las redes sociales ha generado una nueva socializacion, donde los individuos
se mueven en base a una serie de rasgos relacionados con su identidad y personalidad,
los cuales comparten con su entorno. Gracias al estudio realizado, se puede comprobar
que redes sociales son las mas populares en Espafia, el cual ratifica que entre las cinco
favoritas se encuentran: Facebook, WhatsApp, Twitter, Youtube e Instagram. Ademas,
busca la finalidad del uso de estas, donde seguir a influencers o seguir a distintas marcas
rondan entorno al 26 y 23% respectivamente, siendo chatear o enviar mensajes la que
prevalece en lo alto del ranking con un 65%. Esto refuerza la idea de que los influencers
han generado que las marcas obtengan una mejor comunicacion gracias al poder de
recomendacion, lo cual avala que la publicidad a través de influencers representa una

gran oportunidad para las marcas.

Segun el estudio de redes sociales realizado por la IAB mencionado anteriormente, el
comportamiento de los consumidores frente a las marcas en las plataformas digitales es

el siguiente:

El 72% de los usuarios de redes afirma seguir a marcas a través de las redes sociales,
disminuyendo el porcentaje en comparacién con el afio anterior, donde el seguimiento
de las marcas en Redes ascendia hasta el 81%. Por otra parte, dentro de este porcentaje
el 9% y el 29% declaran que los hacen con mucha y bastante frecuencia,
respectivamente. A su vez, este estudio ha comprobado que la presencia en redes
sociales aumenta la confianza en la marca para un 26% de los internautas, mientras que
es a los mayores de 45 afios a quienes mas afecta la presencia en distintas plataformas,
siendo los mas jovenes aquellos que no ven modificada su confianza y seguridad en una
marca tenga o0 no presencia en las redes sociales. ElI consumidor busca estar mas
informado acerca de los productos que compra y usa las redes sociales para conocer la

opinion de otros clientes, a la vez, que para realizar compras online.
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Buscando la personalizacion de las Redes Sociales y consecuentemente, de sus
contenidos, un 30% de los usuarios considera positivo que la publicidad mostrada sea
acorde a sus preferencias e intereses, siendo los menores de 30 afios los que demuestran
una mayor aceptacion. Por otra parte, los que acceden a la publicidad mostrada en redes

son también los mas jovenes, es decir; aquellos que no sobrepasan los 30 afios.

También se ha procedido al andlisis entre el e-commerce y las redes sociales, donde se
esclarece que el 55% de los encuestados admite buscar informacion en redes sociales
sobre diferentes productos antes de efectuar una compra. Ademas, un 41% de los
usuarios realiza resefias, opiniones 0 expone sus problemas o dudas sobre sus compras
en alguna de las redes sociales. Dentro de las redes sociales que mas uso tienen por
parte de la sociedad espafiola, en este ambito destacan Facebook, Youtube e Instagram
por orden de relevancia. Ademas, se ha llegado a la conclusion de que dichos
comentarios u opiniones influyen mucho o bastante a la hora de realizar una compra,
con un porcentaje del 52%, concluyendo asi, que los potenciales clientes buscan
informacion acerca de los productos ofertados, dejandose incluso influenciar por las

opiniones del resto de usuarios. (Gréafico 4.2)

Grafico 4.2 Ecommerce en las redes sociales
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Llegando al grueso del estudio, y al andlisis mas importante para este trabajo, se
preguntd a los usuarios de redes sociales acerca de los influencers, a lo que el 68% de
los usuarios afirmaron seguir a influencers, porcentaje que se caracteriza por ser
principalmente mujeres y menores de 46 afios. Ademas, se analizo el target de edad que
comprende cada red social donde se puntualizd que es en Facebook donde mas
influencers se siguen y que ademas comprende los tres rangos de edad. Sin embargo, es
Instagram la que va ganando cada vez mayor terreno, siendo la preferida entre las

personas que se encuentran entre los 16 y 45 afios.

Por otra parte, los expertos han determinado que el principal uso por parte de los
profesionales de las redes sociales es para vender, seguido de como atencion al cliente.
Ademas, las promociones, son las que mas interacciones y trafico web generan,

seguidas de branding® o sorteos.

Gréfico 4.3 Valoracion del trabajo de los influencers por parte de las empresas

MUY SATISFECHO BASTANTE SATISFECHO ALGO SATISFECHO = POCO/NADA SATISFECHO

Fuente: Grafico de elaboracidn propia en base al Estudio de IAB SPAIN.

1“E] branding es el proceso de hacer concordar de un modo sistematico una identidad simbdlica creada a
propoésito con unos conceptos clave, con el objetivo de fomentar expectativas y satisfacerlas después.
Puede implicar la identificacion o la definicion de estos conceptos; practicamente siempre, supone el

desarrollo creativo de una identidad” (Matthew Healey, 2008, p. 248).
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Siguiendo con la figura de los influencers, el 58% de los profesionales han contratado
los servicios de estos, siendo Instagram la red principal donde se llevaban a cabo este
tipo de publicidad. Y, ademas, las empresas afirman estar en mayor proporcion, muy y
bastante satisfecho con las acciones realizadas por los influencers (Gréfico 4.3). Por
otro lado, la inversion publicitaria en redes ha experimentado un aumento en
comparacion con el afio anterior, siendo Facebook e Instagram las plataformas en las

que mas inversion publicitaria se realiz6 en 2019, respectivamente.

Finalmente, podemos concluir que las redes sociales se estabilizan entre la poblacion
espafiola, alcanzando asi su madurez con penetraciones, representando a los 25.5
millones de personas usuarias de internet. La poblacién espafiola pasa 55 min diarios en
promedio en las redes sociales, siendo los mas jovenes los dedican mayor tiempo a
ellas, una media de 0:58 min al dia. Por otra parte, las marcas son seguidas a traves de
redes sociales por un 72% de los usuarios, siendo esto un signo de confianza para el
31%. Ademas, se ha comprobado que la publicidad en redes sociales no molesta, siendo

la publicidad personalizada bien recibida.

El 55% de los usuarios considera que las redes sociales son una fuente de informacion
mas e incluso han influido alguna vez en su proceso de compra. Igualmente, 7 de cada
10 usuarios siguen algun influencers, considerando que son creibles y convincentes. Por
altimo, el 58% de las marcas ha contratado a influencers para su campafia, buscando el

aumento de las ventas.

5. MARKETING DE INFLUENCERS

5.1. CONCEPTO

El marketing de influencers es una herramienta publicitaria desarrollada durante los
Gltimos afios y que se encuentra sometida a una constante evolucion. Es un hibrido entre
marketing y publicidad, que debe su creacion al incremento de las redes sociales y a la
influencia y alcance que llegan a tener ciertos usuarios. Si bien es cierto que estar
presente en las redes sociales es imprescindible para tener mas oportunidades, cuidar la

imagen de marca sera también muy importante. Los consumidores son cada dia mas
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exigentes respecto a la publicidad que reciben, por lo que las entidades deben adaptarse
a estas exigencias y tendencias, dando lugar a la figura del influencer. Cualquier
empresa que busca liderar un sector del mercado debe contar con la confianza de su
publico objetivo, asi como gozar de una credibilidad superior a la de sus competidores.
Esto no significa buscar situarse a la cabeza del sector, sino que se debe mantener. El
éxito de una empresa depende mayoritariamente en su capacidad para crear vinculos
con su entorno, por lo que, establecer acciones dirigidas a un pablico especifico generan

un mayor namero de posibilidades para conseguirlo.

Con el paso del tiempo, los expertos en publicidad han buscado canales mas efectivos
para lograr que las marcas y anunciantes lleguen a su target. Estos canales se han ido
modificando, sobre todo en estos ultimos afios, debido a que los consumidores disponen
de mas informacion y buscan escapar de la publicidad intrusiva de las empresas. Es por
ello, que las marcas se enfrentan al reto de adaptar sus estrategias de marketing y
conseguir conectar con su publico. Hoy en dia, el consumidor tiene la posibilidad de
conectar con la marca en el momento que desee, rompiendo con el modelo tradicional
unidireccional, teniendo la marca la obligacion de establecer los medios oportunos para

que su publico pueda dirigirse a ella.

La figura del influencer se define como el intermediario en quien se apoyan las marcas
para ejecutar sus estrategias de venta y publicidad, obteniendo un mayor alcance y
repercusion. Es, por tanto, un lider de opinion. Esta nueva relacion entre entidades y
publico ha modificado el papel que desempefia este ultimo, pasando a ser simples
consumidores de la publicidad a formar parte e involucrarse en la misma. Asimismo, las
marcas estan empleando a estos intermediarios para obtener una mayor reputacion y
veracidad. A pesar de ser una técnica muy usada, no cuenta con unas bases
preestablecidas, sino que estd condicionada a las tendencias y los cambios en el sector.
Sin embargo, algunos expertos han establecido tres normas basicas para realizar un

correcto marketing a través de influencers.

En primer lugar, la empresa que establece esta estrategia de marketing, y de la misma
manera que en el resto de las estrategias, se debe planificar las acciones que se quieren
llevar a cabo. Deben detallar al influencer el contenido que debe transmitir a la
audiencia, planificar las fechas y las horas en las cuales debe publicar dicho contenido

en base a las horas de mayor impacto del canal. En este aspecto, es adecuado respetar el
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estilo y la esencia del influencer, ya que es quien cuenta con el apoyo del target,
cualquier cambio en la identidad de este generard una pérdida de confianza, y, en

consecuencia, de seguidores.

En un segundo plano, el influencer debe contar tener entre sus seguidores un importante
porcentaje que represente al publico objetivo al que se quiere dirigir la entidad, ya que
se convertira en la imagen y embajador de la marca. Las empresas deben asegurarse de
que la mayoria de sus seguidores coincide con la edad, sexo y pais de su target. Si la
tematica y el pablico al que se dirige el intermediario no coinciden con los valores de la

marca, los esfuerzos seran nulos.

Por ultimo, es imprescindible medir los resultados, por lo que se deben disponer de
herramientas que cuantifiquen las estadisticas de impacto y alcance de nuestras
campafas. Se debe tener en cuenta que el marketing con influencers no tiene una
estructura fija y previamente establecida, sino que se va adaptando en funcion de la
marca y del influencer. Es preciso considerar que una mala utilizacion de este plan de
marketing conlleva un riesgo para la imagen de la marca, pudiendo perjudicar la

credibilidad y confianza del influencer.

El uso de influencers para conseguir aumentar la reputacion de las marcas se asemeja a
los inicios de la publicidad de comienzos del siglo XX, donde algunas empresas ya
utilizaban a actores para hacer publicidad de sus productos. Por el contrario, el contexto
actual permite segmentar correctamente las marcas mediante numerosos canales y
perfiles. La tendencia de los influencers se debe al resultado positivo que han
reconocido numerosas marcas y especialistas de marketing. Para algunas marcas se ha
convertido en una estrategia fundamental, principalmente por el retorno de la inversion
que generan. Asimismo, ofrece una nueva posibilidad de dar a conocer nuevos
productos y aumentar la imagen de marca. Como se menciona en el estudio analizado
en el apartado anterior, el 68% de los usuarios de Internet afirman seguir a influencers a
través de las redes sociales, estableciéndose estas no solo como un medio de ocio y
entretenimiento, sino como un medio para obtener informacion acerca de temas de
interés. Muchos de estos usuarios, consideran que la opinion de estos influencers tiene
una mayor credibilidad que la que ofrece la publicidad de masas. A su vez, estos

profesionales hacen que las marcas desarrollen en profundidad los siguientes aspectos:
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e Retroalimentacion. Anteriormente las acciones de comunicacién no
contemplaban el dialogo con su publico objetivo, ya que los medios para
comunicarse con el target eran los medios de masas. Por el contrario, la creacién
de estas redes de influencers permite establecer una relacion directa con el
publico objetivo, ya que actian como intermediarios entre las marcas y los
clientes.

e Orientacion hacia personas concretas. La entidad puede delimitar el pablico al
que desea dirigirse, seleccionando profesionales concretos, que, por ende,
influenciaran a un colectivo determinado.

e Aportacion de una perspectiva integradora. El influencer debe integrar el
contenido dentro de su temética y de manera no intrusiva.

e Creacion de opinion. Los influencers no solo son lideres de opinion, sino que
ademas generan cambios en el entorno al que se dirigen, tanto de pensamiento

como de actitud.

Actualmente, los influencers se han convertido en un elemento fundamental a la hora de
planificar un plan de marketing en cualquier empresa. Esto viene motivado por el tipo
de marketing que estos realizan, ya que no es un marketing intrusivo que invade al
cliente de manera directa, siendo los propios usuarios quienes deciden que influencers o

marcas seguir.

5.2. ORIGEN DEL TERMINO

Definir la figura del influencer no es sencillo, ya que el término puede ocasionar
confusiones al relacionarse con los lideres de opinién. La identidad de los influencers
reposa sobre las caracteristicas especiales que los llevan a ser grandes embajadores de
las distintas marcas. Es por ello que, a lo largo de este apartado se intentara diferenciar
los términos lider de opinidn e influencer, ya que a priori pueden parecer sinénimos, en

realidad muestran numerosas disparidades.

En primer lugar, influencer hace referencia al término anglosajon que se ha ido

estableciendo poco a poco en el vocabulario castellano. Su equivalente en castellano
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seria influenciador, y alude a la capacidad de una persona para influenciar a un
determinado publico.

Por otra parte, el término lider de opinion aparece en el contexto referente a los medios
de masas, donde determinadas ideas pueden llegar a las masas no solo mediante los
medios de comunicacion sino a través de los lideres de opinion. Esta influencia personal
tenia una mayor incidencia en el pensamiento y comportamiento del resto de la gente en
comparacion con los medios de comunicacion. Por lider de opinidn se entiende una
persona que, debido a su estatus, conocimiento en una materia o su nivel de notoriedad

a nivel publico, influye en la opinién de otras personas.

Sin embargo, la palabra influencer debe ser entendida como un concepto mas ambiguo y
extenso. Un influencer puede ser un lider de opinion dentro de un colectivo o grupo de
gente, dentro del cual desarrolla su actividad. En este aspecto, no interesa Unicamente su
opinion, sino que tambien el nivel de influencia que alcanza sobre dicho colectivo.
Aquello que se busca, es la influencia en los cambios de actitud, motivaciones y
comportamientos de la tercera persona. En el contexto online actual, donde numerosas
marcas han aumentado la contratacion de dichos profesionales para apoyar o potenciar
sus camparfias publicitarias; el termino influencer se entenderd como aquellas personas
que proporcionan informacion sobre productos o servicios, incluso sobre cualquier tema
de interés. Finalmente, los influencers también tienden a interactuar con su publico,

compartiendo opiniones, pensamientos o reflexiones.

5.3. CARACTERISTICAS Y CLASIFICACION

Como se ha desarrollado en los apartados anteriores, los influencers son individuaos que
gracias a su constante actividad en la red y su experiencia en un sector concreto gozan
de reputacion, credibilidad y visibilidad. Sin embargo, estos influencers deben poseer

las siguientes cualidades:

e Alcance: Deben disponer de distintas plataformas para conseguir el mayor
numero de seguidores posible.

e Proximidad: Deben saber abrirse a sus seguidores, ofreciendo cercania y
accesibilidad, mostrando su dia a dia.
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Experiencia: Muchos de estos influencers son considerados ya expertos en

ciertos temas, debido a su participacion en determinados sistemas sociales.

e Relevancia: Hace referencia a la capacidad de influencia que posee dentro de un
colectivo.

e Credibilidad: Su reputacion va construyendose en base a sus actividades y
transparencia.

e Confianza: A pesar de no existir un contacto personal entre el influencer y el

seguidor, se establece un importante grado de confianza.

Estos parametros pueden ser considerados los condicionantes del éxito de influencer,
sin embargo, estas cualidades pueden ser modificadas segln la persona o sector y red
donde actle. Si bien es cierto que el uso de estos profesionales no es una técnica de
reciente imposicion, los nuevos matices que perfilan esta figura hacen que sea

interesante analizar las nuevas metodologias que se han ido creando a su alrededor.

Basandonos en el Influencer Guidebook de WOMMA, se puede afirmar que existen
cinco tipos de influencers. Es fundamental sabes diferenciar cada perfil de influencer,

para asi, poder desarrollar una estrategia eficaz:

- Advocate: Es aquel profesional que se caracteriza por defender de manera ferviente la
empresa o0 el producto en cuestion. Comparte en sus redes sociales experiencias o
cuestiones relacionadas con la marca que ha contratado sus servicios, ya que muestra
sentimientos positivos hacia la misma. Este tipo de perfil, puede ser cualquier cuenta
que se dedique a proteger y defender a la marca. Esta exhaustiva proteccion genera una
pérdida de credibilidad por parte de los clientes. Por otra parte, el fin Gltimo de una
estrategia de marketing basada en este tipo de perfil, es compartir los resultados de una
experiencia, tanto positiva como negativa, asi como alcanzar y mantener un cierto

posicionamiento.

- Ambassador: Las peculiaridades de este tipo de influencer son que transmiten una
filosofia de vida y valores similares a los de la empresa, por lo que pasa a representarla
y a actuar en nombre de esta. Se establece un acuerdo y una remuneracion a cambio de
dichos servicios, comprometiéndose el embajador a representar a la marca durante un
determinado periodo de tiempo. A su vez, el objetivo principal es aprovechar la figura

de estos influencers para mejorar la imagen de la marca, aumentar su crecimiento y
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consolidarla. Este perfil tiene un gran potencial para influir directamente en el target, su

mimetizacion con los valores de la marca favorece el engagement del publico.

- Citizen: Este perfil esta caracterizado por ser una persona que comparte informacion y
distintas opiniones en sus redes sociales de manera natural e improvisada. Estas
opiniones son tanto positivas como negativas, haciendo que gocen de una mayor
credibilidad y popularidad. Asimismo, no son profesionales afiliados a ninguna marca,
ni buscan influenciar directamente a sus seguidores. Si bien es cierto que la opinion de
un ciudadano no afectara de manera significativa la imagen de una marca de reconocido
prestigio, la acumulacion de numerosos factores de influencia en sus seguidores si

puede ocasionar dafios importantes.

- Professional: Debido a su profesion, experiencia e intelecto, llega a ser una persona
influyente en la sociedad. Este perfil se caracteriza por ser profesionales cuyos ingresos
son obtenidos por la colaboracion con las marcas. Emplean su posicion y las redes
sociales para hacer meya en el pablico objetivo e influir sobre él. Los objetivos
principales de las estrategias de marketing que cuentan con estas personas suelen ser
intensificar el valor de la marca, las ventas o la fidelizacién a esta. Por otra parte, este
perfil de influencer proporciona numerosas ventajas, como la posibilidad de revisar las
experiencias y los logros, controlar la calidad y cantidad de publicaciones o post,
comprobar la influencia que ejerce sobre sus seguidores independientemente del

producto o marca que promocione, etc.

- Celebrity: Este tipo de influencer se caracteriza por ser una figura publica, que daba su
fama, influencia facilmente a sus seguidores. Una estrategia de marketing en la cual se
contrate este tipo de influencer serd la que mayor coste tenga, pero también la que
consiga un mayor alcance. Al mismo tiempo, su principal objetivo es influir en los
resultados y éxito de la empresa mediante su posicion. Estas estrategias estan planteadas
de manera que un mensaje sea difundido ampliamente, producto una respuesta
consecuente en los consumidores y finalmente, aumenten los porcentajes de venta.
También suelen ser contratados cuando el efecto que se pretende conseguir es la
creacion de una imagen de marca. La relacion que se establece entre los dos interesados
es contractual. Es importante destacar que las celebridades tienen un alcance mayor que

el resto de los perfiles influyentes, siendo la mayoria de las celebrities importantes
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influencers. Sin embargo, no todos los influencers tienen que ser famosos, ni siquiera

suficientemente conocidos.

Por otra parte, también se pueden diferenciar tres tipos de influencers en base a la

cantidad de seguidores y a la cantidad de reacciones que generan en ellos:

- Mega influencer: Dentro de esta clasificacion cabria incluir a celebrities,
actores, o determinados profesionales de este sector, que han ido ganando
popularidad Ilegando a dar el salto a medios de comunicaciéon, como la
television.

- Macro influencer: Se incluirian a los expertos, periodistas, bloggers e
influencers que tienen un ndmero considerable de seguidores y un alcance
importante.

- Micro influencer: Dentro de esta ultima clasificacion se incluirian a todos los
usuarios de redes sociales que ven las plataformas digitales como un medio de

ocio.

5.4. ESTRATEGIAS COLABORATIVAS

Las marcas que contactan con estos profesionales tienen la posibilidad de decidir cual es
la estrategia colaborativa que desean seguir, teniendo en cuenta cual de ellas sera la que
mejor se adapte a las redes sociales, al objetivo de la campafia de marketing, y por
supuesto, al presupuesto establecido para realizar esta colaboracion. Es por ello que,
Brand Manic, ha elaborado una lista con los tipos de estrategia colaborativa mas

demandados por parte de las empresas a los influencers:

e Envio de productos: La marca envia los productos que desea promocionar al
influencer, quien debe mostrarlos en sus redes sociales y hablar brevemente sobre ellos,

haciendo una valoracion de estos.
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Figura 5.1Extracto de la red social de la influencer Maria Hernandez

@ mariahernandezc * Seguir

‘ mariahernandezc Mi snack favorito
del mundo mundial @babybel_es !
@ W salucableyyasiio
acomapafias de unos frutitos secos ¢
de fruta lo rematas @[5
#UneteAlLadoBueno

4 dias

o pau.da ideal, maria@

4dias 1Megusta Responder

” eunatelacaci Baoyoel Q@ S @

Adias 1Megusta Responder

oQv |

\| 3.762 Me gusta

A y e
\e % Inicia sesién para indicar que te gusta o
Y " Y ".‘ comentar.
Fuente: Instagram Maria Hernandez

e Post patrocinados: Los influencers comparten un determinado contenido que esta
promocionado por una marca. Las marcas se encargan de determinar qué informacion se
debe transmitir al publico objetivo. Por otra parte, los influencers estan obligados a
indicar que publicaciones estan patrocinadas, debido a la controversia que esto ha
desencadenado en los Gltimos afios.

Figura 5.2 Extracto de la red social de la influencer Maria F. Rubies

. mariafrubies @ * Sequir
Colaboracién pagads con esteelauder_es

mariafrubies @ Mi base favorita del
mundo mundial
@esteelauder_es
#confianzaDoubleWear {btw, mi tono
esel4N1 @)

19 sem

Q‘) erealouro Y 13 mizaa

19sem Responder

Ut alalamodamujer Hay que probaria .
Feliz dia

19sem Responder

Ml o Qv A

5.251 Me gusta

’ DE FEBRERO
Inicia sesion para indicar que te gusta o
comentar,

Fuente: Instagram Maria F. Rubies
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e Embajadores de marca: Este tipo de colaboracion estd caracterizada por estar
pensada para un largo plazo. El influencer representa a la marca tanto en eventos, como
en redes sociales, a cambio este recibird productos de dicha marca y una
contraprestacion salarial. A su vez, este vinculo contractual muchas veces contiene
clausulas de exclusividad, donde el influencer solo puede ser embajador de esa marca

durante el periodo de tiempo acordado.

Figura 5.3 Extracto de la red social de la influencer Aida Domenech

\ @ dulceida @ * Seguir
3 dulceida @ WONDER WOMAN &
S Nueve conjunte jama fav,

evidentemente enisofficial
#wondenwoman

®

g vale_chavezzl6 @naza_chavez12

, badbadlesbian Estas bien buencta
&

1Me gusta Responder
@B realnadie Q camara es 77

oQv W

216.720 Me gusta

Inicia sesién para indicar que te gusta o
Fuente: Instagram Dulceida

e Codigos de descuento: Esta estrategia consiste en la creacion de un codigo de
descuento personalizado para cada influencer. Este debe comunicarselo a sus
seguidores, y estos pueden acceder a una reduccion del precio del producto gracias al
empleo de dicho cddigo. De esta manera, el influencer recibe una remuneracion exacta
determinada por el porcentaje de ventas realizadas a través de su codigo promocional.
Esta estrategia permite a las empresas conocer con mayor facilidad el Return of

Investment (ROI).
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Figura 5.4 Extracto de la red social de la influencer Maria Garcia de Jaime

@ mariagdejaime @ * Seguir
®

mariagdejaime @ Estos son mis
prof he R

‘sﬂ monasteriodelupian: @ @ @ @

oQvY W

20.240 Me gusta

Fuente: Instagram Maria Garcia de Jaime

e Eventos: Por ltimo, este tipo de colaboracion se basa en invitaciones a eventos
organizados por la marca promotora a cambio de contenido sobre dicho evento en las
redes sociales. La mayoria de las veces dichos eventos son organizados para presentar
nuevas colecciones de productos o para la inauguracion de nuevos puntos de venta.
Asimismo, el importante esfuerzo organizativo que supone la planificacion de este tipo
de eventos se ve compensada por la gran afluencia de seguidores de los influencers

contratados.

Figura 5.5 Extracto de la red social de la influencer Maria Pombo

@ mariapombo @ *+ Sequir
@ mariapombo @ Feeling ke the 80's
W/ torignt @
calzedonia

@ rossbramb77 posso sapere brand
abite?
a valuti16 De donde es el vestido 7
Impresionante @

oQv W

129.803 Me gusta

Fuente: Instagram Maria Pombo
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Finalmente, una vez fijados los objetivos y establecida estrategia de marketing que se va

a desarrollar, se implementaran a su vez una serie de Key Performancce Indicators

(KPI) que se deben adaptar a los objetivos, mision y vision de la entidad. Dentro de

estos criterios de referencia se encuentran los siguientes:

Numero de seguidores: A pesar de ser uno de los factores méas consultados y
con una importante transcendencia, no llega a ser un factor determinante en la
eleccion del influencer.

Antigliedad: Esta variable hara referencia a la trayectoria del influencer, donde
quedan plasmadas las colaboraciones anteriormente realizadas para distintas
marcas, los resultados obtenidos y los beneficios logrados.

Engagement: Proporciona informacion acerca de la interactividad del influencer
con su publico, midiendo asi la relacion entre el numero de seguidores y los
comentarios, likes y dislikes. Asimismo, este parametro es uno de los mas
determinantes a la hora de elegir que influencer va a representar a una marca.
Audiencia: Hace referencia a la calidad que tiene la audiencia de dicho
influencer.

Intereses: A la vez que el engagement, este criterio es fundamental y de gran
consideracion a la hora de decantarse por un influencer. Las marcas deben
evaluar minuciosamente la temaética y valores, comprobando que encajan con los
valores que la entidad desea transmitir.

Contenido: Se debe tener en cuenta también la calidad de los contenidos y el
grado de conocimiento que posee sobre los temas que trata.

Geografia: Teniendo en cuenta la estrategia que se quiere implementar, puede
ser un factor clave, tanto para organizar eventos como para llevar a cabo

acciones locales.

No hay ningun modelo preestablecido que se deba tener en cuenta, sino que los

puntos anteriormente desarrollados son seguidos a menudo por las marcas y

anunciantes a la hora de realizar la contratacion.
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6. MARKETING DIGITAL EN LAS REDES SOCIALES

6.1. SITUACION ACTUAL

En el contexto actual, donde nuestra vida esta cada vez mas expuesta a la web, las
empresas no deben quedarse atras. Esta es la razén por la cual, las empresas ponen todo
su empefio en buscar como desarrollar estrategias novedosas y eficaces, que les
permitan lograr sus objetivos: tener mayor visibilidad, mejorar la imagen de marca e
incrementar el feedback con los clientes. Para desarrollar una exitosa campafia de
marketing digital es imprescindible entender la l6gica de los nuevos procesos de
creacion e interaccion con los usuarios, teniendo en cuenta que es un mercado dinamico,
donde el cambio es constante. En la situacion actual, los consumidores cobran cada vez
mas importancia, siendo incluso el punto central a la hora de disefiar una campafia de
marketing. La clave del éxito o del fracaso, viene determinada exclusivamente por la
capacidad del producto para cubrir las expectativas y las necesidades especificas de los
consumidores. Internet se ha establecido como una herramienta primordial no solo en
cuanto a ocio, sino que también para definir el consumo y las tendencias de compra.
Hoy en dia descuidar la presencia en las redes sociales lleva a perder oportunidades en
el posicionamiento y a tener un contacto paupérrimo con los clientes, lo que incide
negativamente en la decision de compra. Como se demostro en el estudio anteriormente
analizado, un 55% de los consumidores encuestados afirman buscar informacion en las
redes sociales acerca del producto, para finalmente adquirirlo o no. Por otra parte, la
forma que los consumidores tienen para relacionarse, tanto con otros consumidores
como con las marcas, ha ido evolucionando. Es un hecho que cada vez pasamos una
mayor cantidad de tiempo en las redes sociales, pero ademés las actividades que
realizamos mientras estamos conectados son cada vez mas variadas. Los patrones de
consumo se han ido modificando con el paso del tiempo, creando nuevos canales de
comercializacion, donde el consumidor toma una posicion hasta ahora desconocida para

el.

Durante muchos afios, la relacion entre empresas y consumidores estaba controlada
principalmente por las empresas, ya que eran ellas las que decidian cuando, como y el
motivo por el cual se comunicaban con los clientes. Ademas, las reclamaciones o las

sugerencias realizadas por los clientes pocas veces tomaban la relevancia suficiente para

42



Trabajo Fin de Grado Angela Cuesta Suérez

ser puestas en practica, ya que las empresas determinaban hasta qué punto el
consumidor debia tener cabida en las decisiones de esta. En este sentido, la prensa tenia
mucha mas notoriedad debido a sus criticas u opiniones, que las reacciones de los
consumidores. Sin embargo, con la creacion de las redes sociales, la situacion se ha
visto involucrada en un giro de 180°. El uso de las redes sociales permite a los usuarios
acceder a nueva informacién, e imposibilita a las empresas ocultar las reclamaciones o
quejas de los consumidores. Aungue el marketing sigue buscando conocer mejor a los
consumidores y saber responder satisfactoriamente frente a sus necesidades, los medios
para lograr dichos objetivos han sido modificados. Es razonable suponer que aquellas
empresas que no logren adaptarse a dichos medios cambiantes fracasaran.

6.2. COMO DEFINIR UNA ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

La estrategia de marketing digital es una estrategia que define principalmente como
deben establecerse los objetivos especificos, asi como el canal y requerimientos
necesarios para llevarlos a cabo. Ademas, este plan pone sobre la mesa la
transcendencia de Internet desde un punto de vista estratégico. Por otra parte, la
estrategia de marketing digital define como deben integrarse los distintos canales de
desarrollo, asi como las fortalezas y el manejo de las debilidades con el fin de responder
a los propositos previamente establecidos. El desarrollo y esmero en una red social es
parte fundamental en dicha estrategia, debiéndose desplegar aspectos mas extensos
acerca de: como maximizar beneficios a través de las redes sociales y de los influencers,
cémo explotar la informacion y opiniones realizadas por los usuarios en beneficio
propio, o finalmente, como incluir en la estrategia dispositivos maviles, aplicaciones o

bases de datos.

Como se ha reiterado a lo largo de este trabajo, la sociedad actual tiene un facil y
sencillo acceso a grandes cantidades y diferentes clases de informacion. En los Gltimos
afios, las redes sociales han propuesto un nuevo orden donde grandes volimenes de
informacion circulan continuamente llegando a usuarios de cualquier rincén del planeta.
En las redes sociales existe una simetria en la comunicacion, es decir; todos poseen la
misma posibilidad de comunicaciéon y se encuentran en igualdad de condiciones a la

hora de generar contenidos. Por otra parte, es indispensable tener en cuenta el punto
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hasta el cual se combinan distintos elementos de tecnologia de la informacion y
estrategias de marketing durante este proceso. La estrategia de marketing digital debe
precisar cudles son las mejores propuestas de valor que se van a ofrecer a los
potenciales clientes, usuarios de las redes sociales; y como deben ser integradas en los
medios digitales para obtener los objetivos previstos.

El marketing digital cada vez estd adquiriendo un mayor alcance, ampliandose y
volviéndose méas generalizado, sin embargo, no deja de ser un reto complicado de llevar
a cabo para numerosas empresas. El hecho de que, para un gran porcentaje de empresas,
desarrollar e implementar un plan de marketing digital sea una tarea extremadamente
laboriosa, puede deberse a que han aislado durante muchos afios a Internet, intentandolo
separar también hoy en dia de las estrategias promocionales existentes. A su vez, es
primordial desarrollar una estrategia de marketing digital, especialmente enfocado a las

redes sociales, si se quiere explotar eficazmente el potencial del mercado actual.

Un modelo de proceso de la estrategia proporciona un marco que da una secuencia
I6gica a seguir para asegurar la inclusion de todas las actividades clave del desarrollo y
la implementaci6n de la estrategia. (Marketing Digital, Estrategia, implementacion y
practica, Dave Chaffey, p. 198). En primer lugar, para desarrollar una estrategia de
marketing digital centrada en las redes sociales, es conveniente planificar los objetivos y
como se deben alcanzar. Una mala planificacion dificultara la consecucion de los
objetivos, generando imprevistos, un mayor trabajo y, ademas, provocara una
desmoralizacion generalizada, ya que no se ha sabido ejecutar correctamente el
proyecto. Se debe comenzar, como se ha dicho previamente, estableciendo los objetivos
que se desean lograr, seguido de un analisis del contexto actual, asi como de los

recursos necesarios para la consecucion de los propositos.

Seguidamente, se debe realizar un andlisis de los entornos de la empresa, ya que estos
afectaran a la estrategia y a la consecucion de los objetivos. En un primer plano, se debe
poner en el punto de mira a la competencia, ya que, si el sector en el que esta incluida la
actividad empresarial que realiza la empresa, esta sobre explotado, sera mas complicado
abrirse paso y alcanzar una ventaja competitiva sobre el resto. Asimismo, la empresa
deberéa evaluar la eficacia de la estrategia de marketing digital que esta llevando a cabo,
lo que implica analizar hasta qué punto se estan cumpliendo los objetivos. Ademas, el

analisis de recursos entrafia valorar las capacidades de las que dispone la entidad para
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prestar sus servicios digitales. Otros aspectos para analizar dentro de este ambito serian
también: los costes financieros, los recursos de las infraestructuras tecnolégicas, donde
se incluyen la administracion de las redes sociales para establecer feedback con los
clientes, administracion del contenido o las estadisticas de nuestra red social; los
recursos humano y, por ultimo, las fortalezas y debilidades, que deben ser estudiadas
mediante un andlisis DAFO.

Dentro del analisis, se debe incluir el estudio exhaustivo de los competidores, ya que
influyen en el entorno y en los resultados de la entidad. Probablemente, las empresas
contra las que se compite también hagan uso de las redes sociales para obtener mayor
visibilidad y aumentar su cuota de mercado. Es por esto, que se debe vigilar
exhaustivamente los movimientos de la competencia en las redes sociales, para asi
lograr entender quiénes son, lo que estan haciendo bien para lograr éxito o, sin embargo,
en lo que fallan, para no incurrir en los mismos errores. Gracias a este anélisis, se
obtendrd una idea sobre las expectativas de la industria, pudiendo desarrollar nuevas
estrategias de marketing en los medios digitales. Las empresas deben involucrarse en las
redes sociales, ya que es otro método para tener un seguimiento sobre los competidores,
pudiendo notar cambios estratégicos que se podran aplicar en las redes de la empresa

para que asi se vea beneficiada.

Finalmente, realizar un analisis DAFO es un paso fundamental en cualquier plan de
marketing, indistintamente del ambito al que esté enfocado. Las empresas deben
conocer sus propias fortalezas y debilidades, en este caso, orientadas a las redes
sociales. A su vez, las entidades deben ser capaces de contrarrestar las amenazas y saber
aprovechar las oportunidades, que estan ligadas expresamente a las fortalezas y a las
debilidades. Normalmente, las estrategias mas ambiciosas y que mejores resultados
demuestran son aquellas que combinan fortalezas y oportunidades para contrarrestar las

carencias ocasionadas por las amenazas y debilidades.

Una vez realizado el anélisis de todo el entorno que rodea y afecta a la empresa desde
diferentes vortices, se deben fijar los objetivos. Estos objetivos deben ser claros, reales,
medibles, y necesariamente, deben ser alcanzables. Este punto es clave ya que toda la
estrategia de marketing digital esta basada en el alcance de dichos objetivos. Asimismo,
un nulo establecimiento de objetivos llevard a incurrir en numerosos errores y a una

improvisacion desenfrenada, los cuales no son econdmicamente sostenibles. Para fijar
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los objetivos que se pretenden conseguir, es conveniente pensar en los beneficios que
reporta el uso de las redes sociales, de manera que estos beneficios puedan ser
convertidos en objetivos. Para ello, se deben identificar tanto los beneficios tangibles,
como los beneficios intangibles, que haran referencia a aspectos tan importantes como

la calidad del servicio al cliente.

Seguidamente, se debe definir el target, es decir; el puablico objetivo al que la empresa
se quiere dirigir. Es muy importante saber quiénes son, donde estan ubicados, cuél es
su rango de edad y que les gusta. La indagacién acerca de los clientes no debe limitarse
Unicamente a un estudio cuantitativo, sino que se deben utilizar perfiles de usuarios para
poder definir las caracteristicas esenciales de los clientes. Es imprescindible conocer el
perfil del target al que la empresa se dirige, ya que las caracteristicas y cualidades que lo
definan serédn condicionantes a la hora de definir el plan de contenidos y el tipo de
acciones de marketing digital que se implementaran. Es por ello que, si la entidad tiene
productos que estan destinados a diferentes publicos, se deberan establecer un plan de
marketing digital para cada uno de ellos, con el fin ultimo de adaptarse estrictamente a

sus necesidades y caracteristicas.

Posteriormente, debemos poner en marcha el plan que se ha ido definiendo con el
analisis y el establecimiento de los objetivos. Es en este momento, cuando se deben
crear los perfiles de la empresa en la red o redes sociales que se deseen. A su vez, es
necesario formar a los empleados en el uso estratégico de las redes, o, por el contrario,
contratar a personal especializado. Es imprescindible disponer de material para crear
contenido de calidad que interese y atraiga al target. Dentro de esta fase, cabe destacar
la importancia del Community Manager, ya que es la persona que se encarga de
gestionar, crear y moderar las relaciones sociales en el ambito digital de una marca.
Dicha profesion, se perfila dentro de las entidades que consideran cada vez mas

relevantes el uso de las redes sociales y que buscan un experto en comunicacion digital.

Finalmente, la presencia en las redes sociales debe medida y monitorizada. Una de las
grandes ventajas que las redes sociales proporcionan a las entidades, es la comunicacién
directa y cercana que se puede establecer tanto con clientes actuales como con clientes
potenciales. Esta ventaja conlleva la obligacion por parte de la entidad de dedicar
tiempo para escuchar las opiniones de los usuarios sobre la marca y su actuacion. De

esta forma, las empresas seran capaces de detectar nuevos cambios o tendencias en las
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necesidades de los clientes, pudiendo ajustar su estrategia a tiempo logrando ventajas
competitivas sobre el resto de las entidades. Por Gltimo, es necesario plasmar los datos
que se obtienen de la actividad en las redes sociales, para asi cuantificar y valorar de
manera continuada los resultados obtenidos, y poder percatarse de si estos se ajustan a
los objetivos que fueron establecidos en un primer momento. Esta monitorizacion de los
datos se puede realizar mediante la misma red social, en el caso de Instagram, o desde
aplicaciones analogas. Gracias a esta monitorizacion continuada es posible ir adaptando
y moldeando la estrategia de marketing digital segin los intereses y tendencias del
target, pudiendo alcanzar los objetivos fijados mas facilmente.

6.3. RED SOCIAL INSTAGRAM

Instagram es una plataforma digital basada en la comparticion de videos y fotografias
que comenzo su actividad en el afio 2010. Esta aplicacion es utilizada por millones de
usuarios a lo largo y ancho del mundo, ya que ademas permite la difusion de contenido
a través de distintas redes sociales. Asimismo, los usuarios de dicha red social pueden
subir sus fotografias o videos, seguir a otros usuarios de Instagram, realizar comentarios
en las fotografias, subir historias que muestran lo que se esta haciendo en ese mismo
instante 0 mandar mensajes privados a otros usuarios. Al mismo tiempo, Instagram
ofrece grandes oportunidades de marketing totalmente gratuitas, que empleadas de la

manera correcta podran hacer crecer a las marcas de manera significativa.

La base sobre la que radica el marketing en Instagram es la creatividad a la hora de
elaborar las fotografias y los post que se van a publicar, ya que es una manera sencilla
de captar la atencion del cliente potencial. Por otra parte, se debe tener en cuenta que el
uso de las redes sociales en un plan de marketing digital son tan solo el medio en el cual
se va a desarrollar, no son el fin que se busca alcanzar. Es por ello que deben situarse

aparte de tu estrategia de marketing tradicional.

El contenido visual que es publicado en Instagram resulta eficaz para lograr conectar
con el publico objetivo de la marca y conocer de manera mas profunda a sus seguidores,
creando una relacion estrecha con los mismos que ayudard a tomar las decisiones
oportunas para desarrollar asi los productos y servicios que mejor cubran las

necesidades actuales de los consumidores.

47



Trabajo Fin de Grado Angela Cuesta Suérez

Asimismo, Instagram podra ser definida como una plataforma que podra ser empleada
dentro de la estrategia integral de marketing digital para promocionar los productos,
obtener una mayor visibilidad, fortalecer la imagen de marca y fidelizar a nuevos

clientes, sin realizar grandes inversiones y con un buen retorno de esta.

6.4. ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL EN INSTAGRAM

Como se ha ido introduciendo en el apartado anterior, Instagram es una de las
plataformas digitales donde maés estrategias de marketing se desarrollan actualmente.
Numerosas empresas conocen la importancia de estar presente en esta red social, ya que
gran parte de los clientes potenciales estdn presentes en la misma. Por otra parte, esta
red social permite establecer una relacion estrecha con los usuarios, que se vera
traducida en una mayor confianza en la marca, y, por ende, en un aumento de las ventas.
Sin embargo, se deben seguir unas determinadas pautas, a traves de las cuales se
implementara una estrategia de marketing digital que refleje los valores de la marca y

esté perfectamente adaptada y enfocada a los objetivos de la empresa.

En primer lugar, es indispensable cumplir con dos cualidades decisorias a la hora de
configurar una excelente campafia de marketing en redes sociales. Por un lado, la
creatividad es una de las cualidades mas significativas que ayudara a diferenciar la
entidad con respecto a otras que se encuentran presentes en Instagram. Esta cualidad
hace referencia a las ideas Unicas y originales enfocadas al &mbito digital que una
empresa debe tener para diferir de sus competidores. Por otra parte, la planificacion sera
una segunda caracteristica que debe primar en la estrategia de marketing. Esta
planificacion debe estar enfocada al cumplimiento de los objetivos, como se ha ido

mencionando numerosas veces a lo largo del presente trabajo.

Por otra parte, en la planificacion de la estrategia de marketing en redes sociales, se
debe tener presente el target de la entidad. Esto hace referencia a que se debe conocer
que red social es mas utilizada por el publico objetivo. En el caso de Instagram, engloba
una amplia variedad de personas, con un gran margen de edad. De la misma manera,
también se debe tener conciencia de los recursos de los que se disponen, tanto
economicos como referentes al tiempo, ya que una estrategia en redes sociales es una

inversion que se vera recompensada si se le dedica el tiempo y cuidado necesarios.
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Es importante realizar un analisis externo para situarse y conocer mejor el entorno en el
que la empresa se quiere mover. Al empezar a trabajar en una estrategia de marketing
digital en redes sociales es esencial conocer como se ha llegado hasta ese punto, y
después conocer bien el entorno que la rodea y los factores que pueden afectar a la
misma. Para ello se puede realizar un andlisis DAFO, el cual ya se ha explicado a lo
largo del presente trabajo, o un analisis PESTEL, donde se analizan los contextos
politicos, econdémicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecologicos y legales, que

envuelven a la entidad.

Seguidamente, es importante pensar en el objetivo, que obviamente en un largo plazo
busca aumentar las ventas. Sin embargo, se debe tener en cuenta que entre el punto de
partida y la consecucion del objetivo final hay una gran variedad de fases, que van
desde crear mayor confianza, obtener mas visibilidad, trabajar la imagen de marca o
conseguir posicionarse como un referente en el sector donde se trabaja. Se deben fijar

objetivos adaptandose a como consume el cliente actualmente.

Se debe tener claro que establecer unos objetivos es una fase fundamental para el disefio
del plan estratégico en las redes sociales. Para ayudar a elaborar objetivos Utiles hay que
tener en cuenta determinadas caracteristicas, que hacen referencia al nombre que
reciben: objetivos SMART. Deben ser especificos, es decir, cuanto mas concretos,
concisos y claros sean los objetivos, mas facil sera alcanzarlos. Ademas, deben ser
medibles y cuantitativos, que se les pueda otorgar un numero y asi sean faciles de
analizar y valorar. Por otra parte, deben ser alcanzables, para ello se debe conocer bien
los recursos disponibles y el sector en el cual se realiza la actividad. Tienen que ser
realistas, cualidad que obtienen al realizar los analisis anteriormente mencionados, que
hacen a la entidad proponerse metas objetivas y ajustadas a la realidad. Finalmente,
deben ser temporales, esto quiere decir, que deben establecerse en periodos de tiempo

concretos en los cuales se puedan acotar.

Al mismo tiempo, cada entidad debe saber como quiere enfocar dichos objetivos. Segun
el punto de vista en que este establecido el negocio, se deberan enfocar de una forma u
otra. Para ello, es imprescindible diferenciar los dos tipos de objetivos que se pueden

proponer en una estrategia de marketing digital en las redes sociales.
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Cuadro 6.1 Clasificacion de objetivos de una estrategia de marketing digital en las
redes sociales

Objetivos de marca Objetivos de resultado directo

El branding es el objetivo principal. Generar un impacto inmediato, ya sea en

una venta o en la relacion con el cliente.

Crear una comunidad, crear una imagen | Se pueden alcanzar mediante una
de marca o simplemente, crear contenido. | campafia de 3 dias, sorteos, etc., buscando
conseguir un mayor volumen de ventas o

tréfico a la web.

Estos objetivos no tienen una finalidad | Deben poderse analizar.
directa.

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de estas fases, que finalmente haran que la estrategia de marketing digital
consiga su objetivo final, destaca por encima del resto la relacion con el cliente y su
confianza en la marca. Esto se debe a que un mundo tremendamente globalizado donde
las personas estan continuamente expuestas a numerosa informacion lo que prima es la
confianza que esta transmite. La confianza es fundamental a la hora de dejar huella en el
publico objetivo, para ello la estrategia debe ir cumpliendo los siguientes criterios a

medida que se va desarrollando.

1. Ser amable con los clientes. La clave de una buena campafia de marketing en
redes sociales se basa en conversar, no en comunicar. Asimismo, no solo
importa ser amable, sino que se debe hablar con claridad. No pluralizar generara
un acercamiento con los clientes, ya que parecera que la entidad se dirige
expresamente y de forma individualizada a cada uno de ellos.

2. Rapidez para contestar a los clientes. Las marcas presentes en redes sociales
deben contestar con eficacia y rapidez a las dudas o consultas de sus clientes. Se
debe responder a los problemas que los clientes plantean de forma sencilla.

3. Tener en cuenta la opinion de los clientes. Es imprescindible que la marca active
los comentarios, ya que es una de las mejores formas de ganar la confianza de

los potenciales clientes. No hay una mejor forma de asegurar la calidad de una
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marca que la experiencia y opinion de los clientes a los productos y servicios

que ofrece la misma.

Posteriormente, y dentro de las fases previamente comentadas, la imagen de marca sera
también un pilar fundamental en la estrategia de marketing digital en Instagram. La
imagen de marca siempre puede ser mejorada, y debe estar cuidada detalladamente.
Dentro de la imagen de marca en redes sociales, es imprescindible una biografia
coherente, donde se haga un breve resumen que identifique a la marca, se agreguen
datos correspondientes por ejemplo a la direccion de la tienda fisica u horarios, y
finalmente, se afiadan links que vinculen el perfil de Instagram de la marca con su
pagina web. Ademas, el uso de palabras clave en la biografia lograran que méas gente
consiga encontrar el perfil de la empresa. En el perfil de la empresa se debe adjuntar una
direccion de correo electronico, para que asi se pueda contactar con la misma. Por otra
parte, si la empresa tiene dos 0 mas proyectos debera crear un perfil para cada uno de
ellos con el fin de poder diferenciarlos, ya que su target no es el mismo. Finalmente, se
debera poner el perfil en “modo empresa”, ya que esta herramienta permitira conocer el
alcance, el publico, y las estadisticas del perfil de Instagram de manera eficaz. Un
detalle destacable y que ayuda a la cohesion de la marca en su huella digital, es el uso
del mismo nombre y misma foto de perfil en cada una de las redes sociales en las que
esté presente. Por otra parte, si la entidad tiene un lema que la identifique debe verse de

forma clara y rapida.

Dentro de la imagen de marca se puede hablar de branding. El branding te hara destacar
sobre tu competencia. Asi mismo se puede definir el branding como un proceso
integrativo, integrador que busca construir marcas poderosas; es decir, marcas
ampliamente conocidas, asociadas a elementos positivos, deseadas y compradas por una
base amplia de consumidores. (Hoyos, R. 2016 p.2). Para lograr un buen branding que
ayude a captar la atencién del cliente y consiga una diferenciacidn con respecto a otros

perfiles de marcas en redes sociales se debe tener en cuenta las siguientes pautas:

e La percepcion del color. Numerosos estudios hablan sobre el significado de los
colores en los distintos contextos sociales y culturales. Es por esto que cada
empresa debera analizar qué es lo que quiere transmitir, y en base a eso construir

la imagen que mejor se adapte a la misma.
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e Los factores internos de la entidad. Ademas, se debe tener en cuenta el target al
que se esta dirigiendo. La visibilidad también es un factor determinante, ya que
se deberan emplear colores en las redes sociales, web y comunicaciones que se
puedan visualizar perfectamente tanto online como offline.

e La gama cromética. Finalmente, la marca debera seleccionar un color
corporativo y maximo otros tres que le acompafien para asi crear una imagen

coherente y equilibrada, donde todo tenga un sentido.

Se debe publicar un contenido de calidad, teniendo siempre presente que un perfil en
una red social no es sinénimo de catélogo. Es interesante, y capta la atencién de los
usuarios, un perfil de marca donde se publiquen fotos de los productos, noticias acerca
del sector, los valores de la empresa, fotos de las tiendas o almacenes, videos
explicativos acerca de como se trabaja o las tendencias del sector. De esta manera, la
imagen del perfil de Instagram sera variada y se conseguira aportar valor y ensanchar la
relacion con el cliente. Este contenido debe ser personalizado, relevante, visual,

interactivo y tiene que resultar atractivo para el publico al cual la marca se dirige.

Por otra parte, uno de los objetivos a corto o medio plazo podria ser obtener una mayor
visibilidad en Instagram. Las claves para conseguir tener un mayor alcance en esta red
social radican en distintos recursos como aprovechar el contenido que generan los
demas usuarios, es decir; generar contenido gracias a la comunidad que se forma
entorno a tu perfil, y hacerles participe de ello. Otro medio es el uso de hashtags,
etiquetas que ayudan a categorizar contenido a través de las redes sociales ya que
funcionan como hipervinculos. En el ambito referente a las empresas y su estrategia
comercial, se puede destacar el uso de hashtags referentes a las marcas, eventos, fechas
especiales como Navidad o San Valentin, ubicacion, sector al que se dedican o producto
y servicio. Esta herramienta presente en todas las redes sociales proporcionara un mayor
alcance e interacciones del perfil de la empresa con el resto de los usuarios. Asimismo,
las marcas deben tener presente que Instagram es un canal de entretenimiento, por lo
que se debe anteponer dicho entretenimiento al negocio. Si la empresa logra llamar la
atencion de su publico, provocard un aumento en el engagement. ElI engagement es
fundamental en una estrategia de marketing digital en redes sociales, ya que es la
relacion que la entidad tiene con sus clientes. Esta interaccion con los clientes busca la

fidelizacién de estos, lo que se logran mediante incentivos como podrian ser los codigos
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de descuento, sorteos o envios gratuitos. Finalmente, otro de las posibilidades para
obtener mayor visibilidad es el uso de todas y cada una de las herramientas que
Instagram pone a disposicion de cada uno de los usuarios, desde stories donde puedes
hacer encuestas o responder preguntas, a challenges, asi como IGTV, que son videos de
mas de una duracion mas larga, los cuales pueden ser aprovechados para proporcionar al
cliente contenido de calidad referente a la marca, ya sea mostrando como se trabaja o

mediante videos mas dinamicos.

Los valores son también un pilar fundamental en las empresas. Se deber&n establecer
valores que ayuden a mejorar los resultados del negocio. Dichos valores deberan
formara parte de la identidad de la empresa, ya que son la carta de presentacion de esta.
Al mismo tiempo, estos ayudan a revalorizar la marca. Las marcas deben tener presente
que sus valores o principios que rigen su negocio son la base con sus clientes. Por ello,
es importante saber que una empresa cuyos valores generan confianza obtendra mayores
ventas. Ademas, unos valores potentes e interesantes ayudan a marcar la diferencia.
Estos deben regirse por dos cualidades. Por un lado, deben ser perdurables, es decir; no
deben sufrir modificaciones en el corto y medio plazo. Por otra parte, deben ser
genericos, lo cual hace referencia a que estos puedan ser aplicados en cualquier fase en
la que la entidad se encuentre. Para seleccionar los valores que mejor se adapten a la
esencia de la entidad y al reflejo que se desea transmitir de la misma, cada empresa
debera pensar en cuéles son los valores que mas se identifican con ella, deberan ademas
proyectar sus fortalezas como valores de empresa, y finalmente, pensar en que es

aquello que la distingue del resto y por lo que el cliente acudira a ella.

Al mismo tiempo, una estrategia de marketing digital no tendra éxito si la marca no es
constante en sus publicaciones. Una vez que la empresa tenga una imagen atractiva y
contenidos de calidad debe ponerse un calendario, es decir; debe establecer una rutina a
partir de la cual hara sus publicaciones. Numerosos community manager consideran que
es importante no sobrepasar un limite de tiempo sin hacer publicaciones, pero tampoco
se debe abrumar a los seguidores con numerosas publicaciones cada dia, sino que debe

estar compensando

Finalmente, es importante saber si la estrategia de marketing digital en redes sociales ha
obtenido los resultados esperados, o si por el contrario necesita ser revisada y aplicada

de otra manera. Sin embargo, hay distintos puntos a seguir los cuales haran que sea mas
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facil obtener mejores resultados, al mismo tiempo que recibir mas visitas y conseguir

los objetivos marcados.

En primer lugar, se debera intentar combinar imagen y video en el perfil de la empresa.
Esto ayudaré a generar un mayor alcance y mas impresiones. Asimismo, las entidades
podran apoyarse en las herramientas que Instagram proporciona para asi lograr
diferenciarse y captar la atencion del potencial cliente. Es el caso de las stories o
historias, donde se puede subir contenido de calidad y, ademas, dejarlo organizado en
nuestro perfil mediante las historias destacadas, 1o que permitird a los nuevos clientes
conocer mas informacion acerca de la marca. Por otra parte, esta herramienta también
permitird a la empresa indagar acerca de sus seguidores mediante las encuestas y
preguntas, lo que ayudard a crear una comunidad en torno a la marca. Es importante
destacar que, pidiendo opinion al publico objetivo, la empresa estara integrando a sus
clientes en el proceso decisorio. Poner siempre ubicacion y un determinado namero de
hashtags también facilitard el aumento de impresiones y visitas que recibiran las

publicaciones en dicho perfil.

7. MARKETING DIGITAL E INTERNACIONALIZACION DE
LA EMPRESA

7.1. DESARROLLO DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL
INTERNACIONAL

La internalizacion de la empresa se puede definir como el proceso por el que la
produccion, distribucion y comercializacidn de un bien o servicio por parte de un grupo
empresarial se realiza de manera integrada por encima de las fronteras nacionales.
(Alonso, J. A, 1991, p. 30). En este contexto, las estrategias de marketing digital pueden
ser empleadas fuera del mercado nacional en el cual la entidad se ha establecido,
siempre y cuanto se realicen unas pequefias modificaciones. En este sentido, las redes
sociales favorecen e incluso, facilitan el proceso de internacionalizacién de una
empresa. Cuando una marca decide implicar a las redes sociales en su estrategia de
internacionalizacion como punto de apoyo, debe tener en cuenta determinados factores

para conseguir los resultados esperados.
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En primer lugar, se debe tener conocimiento acerca de las redes sociales que mayor
predominio tienen en los paises donde la entidad pretende dirigirse. Estas diferencias
pueden verse ejemplificadas con los distintos paises europeos donde las redes sociales
maés utilizadas son Facebook o Instagram, mientras que en China es necesario trabajar
con otras redes sociales como Weibo o Xaionei. Es importante considerar que cada pais
tiene unas leyes y protocolo de actuacion que es imprescindible conocer a fin de obtener

buenos resultados.

Asimismo, es importante crear alianzas y acuerdos entre empresas. Las redes sociales
permiten identificar a los socios locales y contactar con ellos creando lazos que daran
lugar a potenciales colaboraciones. Es por ello que la internacionalizacion de la empresa
se reforzara gracias a estas relaciones con diferentes socios locales.

En segundo lugar, el idioma, las costumbres y la cultura son un factor obligatorio a
tener en cuenta. Las entidades deben conocer las distintas culturas y la forma de actuar
que caracteriza a cada una de ellas, asi mismo se debe comprender que cada lugar tiene
una manera de hacer negocios. Es por ello, que a la hora de crear una estrategia de
marketing internacional en redes sociales se debe estudiar qué clase de contenido es el

adecuado para cada pais, ya que, equivocarse implicaria una posible pérdida de clientes.

En tercer lugar, las empresas pueden usar las redes sociales para saber cual seria la
acogida de sus productos o servicios en el mercado. Finalmente, las redes sociales
proporcionan un medio publicitario donde los costes son muy bajos, pudiendo ser
incluso gratuitos. El bajo coste que genera estar presente en las redes sociales y los
grandes beneficios que reporta, hacen que sea una herramienta que resulta eficiente y

facilita la internacionalizacion empresarial

Por otra parte, a la hora de internacionalizarse las empresas también deben contemplar
el hecho de que los consumidores estan cada dia mas especializados e informados. Es
por ello, que las marcas deben comprometerse a mantener estrechas relaciones son los
clientes, con el fin de obtener un compromiso a largo plazo por parte de este Gltimo.
Con cada éxito logrado, las empresas reforzaran dichas relaciones y obtendran un mayor

valor de marca.
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7.2. ESTRATEGIA DE INTERNACIONALIZACION A TRAVES DE LAS
REDES SOCIALES

En el momento de elaborar un Plan de Marketing Digital Internacional que permita
alcanzar los objetivos establecidos previamente, se debe plantear de manera que se
contemplen los distintos factores estratégicos que resultaran claves para su realizacion.
Asimismo, un Plan de Marketing Digital Internacional es una herramienta que permite a
las empresas explotar sus capacidades a fin de posicionarse de manera online en el
mercado internacional. Al tratarse de un plan de marketing internacional, el propdsito
principal serd aumentar el impacto de las acciones, disminuir el riesgo que estas
conllevan e incrementar las ventas de la empresa, todo ello logrando superar los limites
geogréficos. En la préactica, cuenta con las mismas fases que cualquier otro plan de
marketing digital, sin embargo, requiere de tacticas y estrategias adaptadas a las
caracteristicas de cada mercado objetivo, basadas en los factores desarrollados en el

apartado previo.

En primer lugar, habra que realizar un analisis DAFO y PESTEL, para asi evaluar la
situacion de la empresa y de su entorno, y compararla con la competencia para poder
considerar las distintas estrategias que llevaran a la entidad a alcanzar sus objetivos.
Posteriormente, se deberan definir los objetivos SMART. Elegir el mercado al que se va
a dirigir la marca sera necesario para determinar si crear una estrategia adaptada

estrictamente a dicho pais sera necesario o no.

Una vez analizados los entornos de la entidad y fijados los objetivos, se debera analizar
al puablico objetivo para conocer sus necesidades. Al mismo tiempo, una vez
seleccionada la red social a través de la cual se quiere desarrollar la estrategia, se debera
atraer trafico web hacia la misma. Hablar el mismo idioma o el uso de expresiones

similares captara la atencion de los clientes potenciales.

Por otra parte, un plan de marketing internacional obliga a decidir como orientar los
contenidos que se van a publicar, esto puede ser por idiomas o por paises. Combinar
ambas opciones supondria dificultades a la hora de desarrollar la estrategia. Un
elemento clave para tomar dicha decision sera analizar las caracteristicas locales que
presentan los productos que se desean vender, asi como la existencia de diversas

diferencias entre mercados de otros paises. Por ello, se debe tener presente que tan solo
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en el caso de que un pais posea unas caracteristicas demasiado especificas tendra
sentido desarrollar una estrategia completamente local.

El desarrollo de contenidos se deberd hacer en base a dos enfoques diferentes: los
contenidos transversales o la localizacion de contenidos. Los contenidos transversales se
establecen para todo la plataforma digital, siendo traducida a cada uno de los idiomas
pertenecientes a los mercados objetivos. Por otra parte, la localizacion de contenidos
hace referencia a la creacion de contenidos adaptados a cada mercado, considerando las
diferencias que suelen existir en los productos, el perfil de los consumidores y el
comportamiento de estos. Una vez creada y configurada la estructura de la redes
sociales y realizado el disefio de los contenidos que se van a publicar, se debera decidir
si todos los contenidos se elaboraran en un Gnico idioma, traduciéndose posteriormente;
0 se desarrollara en el idioma de cada uno de los paises. La opcién elegida no tendra
solamente repercusion directa en las posibilidades de difusion del contenido y su
alcance, sino que también en el posicionamiento de la empresa a nivel local. De la
misma forma, la competencia local incidira notablemente en el desarrollo de la
estrategia, ya que dependiendo del pais y la competencia que haya en él se necesitaran
un mayor o menor nimero de acciones de marketing. Finalmente, se debe considerar
gue no se trata unicamente de compartir el contenido de la marca, sino que se debera
crear comunidad, por lo que la entidad deberad localizar a los influencer y a sus

seguidores, para asi lograr relacionarse de manera exitosa.

Desarrollar una estrategia de esta envergadura hoy en dia es mas sencillo gracias a las
plataformas digitales, ya que permiten a las empresas penetrar en mercados extranjeros
con una menor asuncién de riesgo y con una mayor eficacia en comparacion con una

estrategia desarrollada desde un plano tradicional.

8. CASO PRACTICO: GRUPO ADAM’S

El grupo Adam’s esta conformado por un conjunto de tiendas especializado en primeras
marcas de moda tanto femenina como masculina, contando con una indudable

experiencia en el sector de las ceremonias y sastreria para cualquier tipo de evento.
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El grupo Adam’s nace alrededor de los afos 70 buscando satisfacer las necesidades del
publico masculino y pretendiendo crear un espacio dedicado a la moda masculina donde
se contara con las firmas internacionales mas importantes del momento. Es por ello, que
la primera boutique Adam’s fue abierta en 1975 donde se ofrecia las nuevas tendencias
y de mejor calidad provenientes de las capitales de la moda europea mas influyentes.
Hoy en dia, dicha boutique que da nombre a uno de los conglomerados comerciales mas
valorados en la ciudad de Ledn goza de gran reputacion ya que ofrecen servicios de

asesoramiento y atencién personalizada.

Posteriormente, y ante la necesidad de ampliar el negocio, surgié Oggi, boutique que
actualmente es la tienda del grupo mas prospera, ya que se caracteriza por ser moderna
y vanguardista. Dicha boutique es definida por el propio grupo como la mas moderna y
rompedora de la cadena. En ella se pueden encontrar desde prendas para las ceremonias
y eventos mas especiales, hasta prendas mas revolucionarias para lucir a diario, todo

ello sin renunciar a la elegancia que caracteriza al grupo textil.

Con el paso de los afios, se detecta la necesidad de dirigirse al publico mas joven;
clientes que buscaban diversidad de estilos, pero, también calidad. Asi surge Aire,

donde los clientes gozan de la atencion personalizada que caracteriza al grupo.

Por otra parte, en 1996 nace Yalex, que cuenta con un reconocido prestigio en la ciudad
de LeoOn debido a que presenta marcas de importante reputacion, algunas de ellas
exclusivas en la ciudad. Yalex es uno de los establecimientos con maés tradicion de
Ledn, y el experimentado equipo que trabaja en ella asesora minuciosamente a sus
clientes. Asimismo, esta caracterizado por la elegancia y el estilo propio, siguiendo las
tendencias predominantes en pasarelas nacionales e internacionales. Domani, la cuarta
boutique del grupo se crea bajo el concepto multicorner, donde poder encontrar las
marcas referentes del panorama actual. EI pablico objetivo al que busca dirigirse se
caracteriza por un espiritu joven, el cuidado del estilo y gusto por la moda. Finalmente,
la dltima incorporacion ha sido Roberto Verino, que presenta y ofrece las creaciones de
dicho disefiador de prestigio internacional. Cabe destacar que ha sido la primera tienda
del grupo que ha optado por el sector de la moda femenina, donde la exclusividad de las

pasarelas se encuentra al alcance del cliente leonés.
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8.1. PLAN DE MARKETING DIGITAL DE GRUPO ADAM’S EN LAS
REDES SOCIALES

Como la mayoria de las entidades y grupos empresariales, Adam’s también ha optado
por desarrollar una estrategia de marketing digital en las redes sociales, centrada
especialmente en Instagram. Como ya se ha sefialado, es necesario analizar los planes
estratégicos llevados a cabo por las empresas, y obtener conclusiones, que ayudaran a
detectar los posibles errores cometidos durante su puesta en marcha, asi como los
puntos clave que han favorecido a la consecucién de los objetivos. Es por ello que
durante el presente apartado se analizara la estrategia establecida por Adam’s, y se

proporcionaran soluciones o alternativas a los posibles errores cometidos en la misma.

En primer lugar, el target de Adam’s se encuentra enfocado principalmente en el sector
masculino, comprendiendo un amplio rango de edades, que abarcaria desde los 20 afios
a los 60. Por otra parte, la localizacion de su target se centra especialmente en la ciudad
de Leon, sin olvidar los municipios y/o pueblos, asi como la zona Noroeste de Espafia.
Ademas, realizan sus campafias enfocandose en los intereses de su target, que

normalmente estan relacionados con los gustos masculinos o en moda. (Grafico 8.1)

Grafico 8.1 Publico objetivo de Adam’s en Instagram

< Insights
Content Activity Audience 3
< Insights
Top locations & Towns/cities Countries
Content Activity Audience
Gender ()
Age range @© All Men Women
52%

Fuente: Instagram Adam’s Le6n
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Como se puede comprobar en los graficos obtenidos de las estadisticas del perfil de
Instagram de Adam’s su publico objetivo se encuentra situado en su mayoria en la
ciudad de Leon, seguido desde la distancia por los clientes afincados en Madrid. Esto
quiere decir que es el cliente leonés el mas interesado por las novedades y los productos
del grupo textil, lo que puede deberse a la extensa trayectoria de Adam’s como boutique
Unica en esta ciudad. Al mismo tiempo, sus seguidores abarcan numerosos rangos de
edad, siendo los que mas predominan aquellos que estan entre los 25 y los 34 afios y el
rango de 35 a 44 afos, lo que confirma que realmente Adam’s se adapta al target
planteado. Esta tendencia podia preverse con exactitud solamente con los datos
previamente dados acerca de la filosofia de cada tienda y el enfoque de cada una de
ellas, ya que en su gran mayoria todas ellas se orientaban hacia un cliente adulto.
Finalmente, el grafico que muestra la proporcion de seguidores segin su género
demuestra que, en este caso, esta bastante equilibrado, ya que priman los hombres con
tan solo un 4% mas con respecto al porcentaje de mujeres. Sin embargo, es destacable el
gran numero de seguidores femeninos de dicho perfil, teniendo en cuenta que el grupo
se dirige principalmente al sector de la moda masculina. Este hecho se puede deber al
mayor interés de las mujeres por la moda, siendo estas la mayoria de las veces las que se
encargan de comprar ropa a sus hijos, maridos o padres, o simplemente por el hecho de
querer estar informadas acerca de los servicios y productos que Adam’s ofrece a sus

clientes.

En segundo lugar, y tras conocer y analizar el publico objetivo al que la empresa se va a
dirigir, esta misma debe desarrollar un analisis de su entorno tanto interior como
exterior a fin de posteriormente, establecer unos objetivos acordes a sus cualidades y
recursos disponibles. Es por ello que, en este caso, Adam’s realiza un analisis DAFO

donde considera necesario destacar los siguientes puntos:

Como debilidades, el grupo textil cree que entre sus debilidades se encuentra tener una
menor presencia online que offline, un personal poco actualizado en el panorama online
0 una pagina web con corta trayectoria. Al mismo tiempo considera que su estructura
digital y los equipos y software son susceptibles de mejora, lo que también es sintoma
de debilidad. Finalmente, afirma que la no digitalizacion de la experiencia de compra
offline mediante tables o pantallas inteligentes también debe considerarse como una
debilidad.
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Por una parte, Adam’s destaca como fortalezas de engranaje empresarial su amplia
trayectoria que ya suma mas de 50 afios, asi mismo su trayectoria impecable y la
estructura tan solida de la que goza, hacen que la empresa permanezca blindada y fuerte
ante posibles amenazadas. Asimismo, es atribuible como una gran fortaleza el hecho de
haber sido capaz de sobrevivir a tres grandes crisis monetarias, asi como a la llegada de
grandes superficies y al mercado online, al cual ha tenido que adaptarse en estos Gltimos
afios. Ademas, considera importante el hecho de contar con un equipo de profesionales
muy formados y especializados en moda masculina, que son conocedores de tallas, fits,
tejidos y que saben adaptarse a los gustos de los clientes. La atencién sumamente
personalizada, los buenos acuerdos con los proveedores, su amplio stock de marcas
reconocidas, hacen que cuente con clientes muy fieles, lo que supone una gran fortaleza

para el grupo textil.

En cuanto a las amenazas, Adam’s logra enumerar una lista con aquellas situaciones que
pueden comprometer el éxito de la empresa. Por un lado, destacan los cambios en
habitos del consumidor, a los cuales no es posible adaptarse rapidamente si se es una
gran empresa. Las grandes superficies, los marketplaces, las tiendas de segunda mano y
las franquicias con precios muy competitivos y con una fuerte presencia online también
suponen una amenaza para Adam’s. Finalmente, cabe destacar el dafio perpetrado tanto
por mercadillos y falsificaciones, asi como por precios de competencia que no respetan
los méargenes, lo que lleva al cliente a optar numerosas veces por un precio mas barato

aunque sea a menor calidad.

Finalmente, refiriendose a las oportunidades, Adam’s considera que inspirarse en
campafas y estrategias de grandes compariias, asi como una mayor especializacion y
conocimiento de su personal para diferenciarse de tiendas impersonales y con personal
poco cualificado en el sector, son dos de las herramientas que podran ayudarle a crecer.
Asimismo, la especializacion en el ambito de las ceremonias es una sefia de identidad,
ya que estas prendas son dificiles de vender offline, situacion que empeora si no se
dispone de personal cualificado. Por otra parte, dar confianza y profesionalidad a los
clientes es una oportunidad para poder fidelizarlos. Y, por Gltimo, otra de las
oportunidades que Adam’s considera que puede aprovechar en el contexto actual, es el

uso de las redes sociales ya que podran ayudarle a generar trafico online.

Siguiendo con las pautas previamente establecidas, se deben definir los objetivos que se
quieren alcanzar mediante las redes sociales. Es por ello, que los objetivos que Adam’s
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establece para la cuenta de Instagram @adams__leon para las dos temporadas FW20/21
y SS20 se detallan a continuacion. Por un lado, busca en un primer plano aumentar en

un 200% las visitas online de www.adamsleon.com ademas de subir el ratio de

conversion de compras a través de Instagram y Facebook. Por otra parte, actualmente
cuenta con 1500 followers, pretendiendo que dicha cifra haya alcanzado los 5000 para
diciembre de 2020.

Ademas, otro de los objetivos importantes de este afio, es salvar la temporada alta de
ceremonia, ya que se ha visto afectada por el COVID-19, haciendo promocion a través
de fotos y videos en todo el noroeste de Espafia haciendo hincapié, en Asturias, Zamora,
Valladolid, Burgos y la provincia de Leon. Dicha promocion serd realizada a través de
stories y posts, con una audiencia seleccionada que incluye tanto hombres como
mujeres de entre 22 afios a 65 afos. Esto es debido a que les interesa todo tipo de
publico, ya que el mundo de novios funciona por el boca a boca y, principalmente por
recomendacion de padres y abuelos que en la mayoria de los casos son los que le

regalan el traje al novio.

En esta misma linea nupcial, se ha optado numerosas veces por realizar editoriales de
ceremonia, en los cuales se simula un dia de boda. Con estas editoriales, se pretende
conseguir una mayor repercusion a través de Instagram. En ella, todas las empresas
deben subir fotos y videos nombrando o etiquetando a todas las entidades participantes
en la editorial. Asimismo, los posts deben ser subidos a la misma hora y el mismo dia,
haciendo repost de los stories del resto de perfiles. De esa manera se consigue
multiplicar por 10 el alcance de las publicaciones. Otra forma de conseguir mayor
alcance y nivel de ventas es mediante las ferias nupciales, las cuales se promocionan
varios meses antes a traves de post y stories desde la cuenta oficial de la feria y desde la

de los participantes.

En cuanto a las acciones futuras que Adam’s pretende realizar se encuentran, por un
lado, la captacion a través de Instagram de potenciales clientes. También llevaran a cabo
encuestas a través de stories, con el fin de conocer mas a su publico objetivo, mediante
preguntas dirigidas a novios, padrinos e invitados sobre como les gustaria vestir el dia
de su boda, colores favoritos, estilo, edad, marcas preferidas. Con esta informacion,
Adam’s enviard dos propuestas de looks a estos clientes, quienes podran probarselos en
sus tiendas. Cabe destacar que todas estas publicaciones seran promocionadas durante
dias para conseguir mayor alcance.
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De la misma manera, Adam’s ha establecido objetivos especificos para la temporada de

rebajas de verano, donde buscan aumentar las compras en la web www.adamsleon.com,

de reciente inauguracion, asi como dar a conocer descuentos y precios para también
aumentar el trafico offline en visitas a la tienda. Ademaés, pretenden realizar una
campafa publicitaria tanto en los medio convencionales, como en Instagram o

Facebook, para dar a conocer las rebajas en todas sus tiendas.

Finalmente, Adam’s busca captar la atencion del publico mas joven mediante una
imagen fresca y veraniega a través de sus post de Instagram, siendo este un objetivo
estratégico en el que llevan invirtiendo mas de dos afios. Actualmente, se esta
promocionando un video a través de stories, durante 6 dias y buscando captar
potenciales clientes de entre 22 y 60 afios en la provincia de Leon.

Por otro lado, la imagen de marca de la empresa en Instagram esta cuidada al detalle.
Como es posible comprobar en la imagen, su perfil de Instagram proporciona los datos
necesarios para que el cliente pueda ponerse en contacto con la entidad cuando
considera oportuno; para ello facilita un numero de teléfono o bien, mediante mensaje

privada a través de la propia red social.

Figura 8.1 Datos de la red social de Adam:s.
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Al mismo tiempo, en la biografia del perfil aparece detallado el sector al que esta
dedicado, y recalca la fecha en la que fue fundada. Ademas, es posible acceder a la
pagina web de la empresa a través de dicho perfil para realizar compras online, o si el
cliente lo desea, acudir a la tienda fisica situada en la direccion proporcionada.

En los aspectos referentes al branding, el perfil de Adam’s destaca por una estética
coherente y simétrica, donde todas las fotografias todas las fotografias estan alineadas al
detalle, siendo todas ellas de tonos parecidos, dando un aspecto de juvenil y

vanguardista, a la vez que elegante y sofisticado.

Figura 8.2 Aspecto estético de la red social de Adam s

4 adams__leon

ii VOLVEMOS A VERNOS !

Os atendemos con
CITA PREVIA

987.242452
987.276743

Fuente: Instagram Adam’s Leon

En el perfil de Instagram del grupo textil, los post no solo tratan las novedades o los
productos que la empresa oferta, sino que también hablan acerca del sector en el que
trabajan, los proyectos relacionados con este ambito, etc. Este es el caso de las dos
iméagenes de la figura 8., donde se muestra la entrevista realizada para un programa de
television llamado el empresario leonés (imagen izquierda), y en la segunda fotografia

(imagen derecha) dan la enhorabuena al actor leonés Jests Vidal, perteneciente al

64



Trabajo Fin de Grado Angela Cuesta Suérez

reparto de la pelicula Campeones, donde se le puede ver recogiendo el Goya al Mejor
Actor Revelacion luciendo un traje de la empresa.

Asimismo, dentro de los post publicados por la empresa, es posible encontrar
instantaneas realizadas en distintas ferias del sector de la moda ubicadas en las
principales capitales europeas. Todas estas publicaciones, asi como las numerosas
historias destacadas en las que se muestran distintas opciones de conjuntos versatiles o
las sesiones de fotos realizadas para cada temporada, son una herramienta que
finalmente logra llamar la atencion del usuario, llegando a establecer una relacion

estrecha y permitiéndole sentir parte de la empresa.

Figura 8.3 Extracto de la red social de Adam’s

adams__leon - Siguiendo
Adam's

( Jf‘\/\'

13 () jessvidalteatro
adams__leon jj Qué orgullo de leonés !!
adams__leon Ha sido brutal grabar el primer @jessvidalteatro , merecidisimo Goya
capitulo de la 2a temporada del #mejoractorrevelacion . Gracias por confiar en

@elempresarioleones &3 nosotros

Fuente: Instagram Adam’s Le6n

Adam’s estd dedicada a un hombre elegante y exigente con su aspecto y su manera de
vestir, y estos son los valores que pretende transmitir. Busca siempre un entorno muy
cuidado y con una estética refinada. Asimismo, desde los inicios del Grupo Adam’s la
calidad y la mejora continua han sido los principios basicos sobre los que se asienta la
filosofia de empresa. Y es precisamente, ese compromiso el que ha guiado al grupo

textil a lo largo de su exitosa trayectoria y el que les ha permitido lograr:
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Una via de especializacion continua, buscando satisfacer las crecientes
necesidades de sus clientes y sus expectativas.

Una via de diferenciacion frente a la creciente competencia en el mercado del
comercio textil leonés y mundial.

Una mejora de su posicion competitiva, lo que se ha traducido en una buena
situacion de Grupo Adam’s respecto a sus competidores.

Un equipo humano de 16 personas cuyo principal objetivo es la satisfaccion
final de las necesidades de nuestros clientes. El alto grado de profesionalizacion
y su dilatada experiencia hacen de su personal el mayor activo con el que cuenta
la empresa.

Unas excelentes instalaciones disefiadas con el fin de crear un ambiente célido y
confortable donde los clientes se sientan como en casa. Esta ultima es nuestra
mayor premisa desde que comenzamos.

Una amplia y actual coleccion de marcas de los principales disefiadores
nacionales e internacionales a disposicion del cliente. Ademas, buscan la
internalizacion de sus conocimientos de moda a través de la asistencia a las
mejores ferias de moda europeas.

Gran diversidad de su oferta gracias a la especializacion de sus establecimientos.

La calidad y la mejora continua han sido la base de su filosofia durante su amplia

trayectoria de mas de 50 afios y seran estos en los que se apoyaran para afrontar con

confianza un futuro prometedor.

Si bien es cierto que Adam’s no tiene una constancia a la hora de publicar su contenido

en redes, lo cual puede llegar a ser un problema para desarrollar una exitosa estrategia

de marketing digital en las redes sociales; el grupo textil no tiene problemas a la hora de

llegar a su publico objetivo.
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Gréfico 8.2 Estadisticas del perfil de Instagram de Adam’s

< Insights
vV Vv
adams__leon
Content Activity Audience

Discovery ®

8.632
Reach 8.532
Impressions 14.693

Fuente: Instagram Adam’s Leon

Entre el 22 y 28 de junio se realizaron un total de 8532 busquedas en su perfil,
generando 14693 impresiones respecto a sus publicaciones tanto en post como en
stories. Por otra parte, han tenido en ese mismo periodo de tiempo un total de 80 visitas
a su perfil y 10 clics en el link que dirige a su pagina web. Estos datos son positivos,
pero deben aumentar si quieren llegar a los objetivos planteados previamente. La
solucion para obtener mayores visitas, tanto en su perfil como en su pagina web a traves
del link que aparece en Instagram, se puede conseguir mediante una mayor asiduidad en
cuanto a las publicaciones y realizando contenido publicitario a través de Instagram,
promocionando su perfil mediante los anuncios que aparecen en dicha red social. Otra
opcidén que produciria mayor trafico al perfil seria el uso del marketing de influencers,
desarrollado a lo largo del presente trabajo, cuya eficacia seria reportada casi facil y
rapidamente. Adam’s podria enviar alguno de los productos presentes en su catdlogo a
un pequefio numero de influencers con gran alcance y repercusion, y cuyos valores

encajen con aquellos que el grupo textil pretende transmitir y representar.
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Gréfico 8.3 Interacciones del perfil de Instagram de Adam’s

Interactions ®

Actions taken on your account from 22 Jun - 28 Jun
Profile visits 80
+30 vs 15 Jun-21 Jun
Website clicks 10
+7 vs 15 Jun-21 Jun

n Q O

Fuente: Instagram Adam’s Leon

Finalmente, se puede afimar que Adam’s es una empresa de gran reputacion y éxito
empresarial pero concentrada en un pequefio ndcleo, como es de manera especifica la
ciudad de Ledn y en términos generales, el noroeste espariol. Por otra parte, su perfil de
Instagram enfocado en alcanzar una mayor visibilidad que le reporte un aumento de las
ventas, y en el momento actual, para salvar la temporada de ceremonias, debe ser
atendido unicamente con una mayor asiduidaz, ya que tanto la imagen de marca como el
branding de la empresa son correctos y coherentes con su imagen corporativa y valores.
Al mismo tiempo, saben compartir sus puntos de vista respecto a la moda, fusionando la
elegancia que les caracteriza con el estilo moderno y casual de las personas
actualemente, plasmandolo en su perfil de Instagram mediante fotos y videos realizados
por ellos mismos. Otro punto a favor de la empresa en el uso de dicha plataforma, son
las publicaciones de temas cercanos al sector pero que nada tienen que ver con su
actividad empresarial, como se ha mencionado anteriormente, lo que genera un interés
especial en los usuarios y logra atraer a los potenciales clientes. Por otra parte, el orden
de su perfil, donde las historias destacas aparecen catalogadas de manera que permiten
conocer mas afondo a la empresa, asi como la cercania y la profesionalidad que logran
transmitir, consiguen fidelizar a los clientes, y con el tiempo conseguir los objetivos
marcados. Es por ello, que Adam’s conseguird lograr dichas metas y crecer en el mundo

digital mediante el uso de las redes sociales que tan en vanguardia estan actualmente.
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8.2. REDES SOCIALES Y APERTURA DE NUEVOS MERCADOS

Es un hecho que las redes sociales ayudan a expandir el negocio empresarial, abriendo
nuevas posibilidades fuera de las fronteras establecidas previamente por las empresas.
Las redes sociales permiten a las empresas fijar objetivos de manera mas amplia,
buscando alcanzar nuevas metas que le permitan aumentar el mercado acotado
previamente. En este contexto, Adam’s busca tener una mayor presencia online de la
que tiene actualmente en comparacion con la presencia offline, intentado obtener una
mayor cuota de mercado en puntos especificos del territorio espafiol. Es por ello que
pretende centrar determinadas campafias de marketing digital en sus redes sociales
especificamente en el Noroeste espafiol, intentando salir de la comunidad autdbnoma en

la que esta afincada.

Mediante el uso de las redes sociales, la expansion de Adam’s en el territorio nacional
no seria extremadamente compleja, ya que, con el empleo de las herramientas
mencionadas a lo largo del presente trabajo, las estrategias de marketing digital tienen
una mayor repercusion. Asimismo, el grupo textil podria aprovechar el gusto por la
moda de los influencers masculinos que acuden a numerosos eventos, pudiendo estos
promocionar algunos de los productos que ofrece la empresa enfocados a un publico

mas elegante y formal que debe seguir un determinado protocolo.

De la misma manera, el grupo textil puede participar en PopUps; ferias enfocadas a dar
visibilidad a nuevas o pequefias empresas del mundo de la moda, donde los asistentes
pueden conocer de manera personal a la entidad y adquirir sus servicios. Estas ferias
suelen ser normalmente promocionadas a través de las redes sociales, por lo que la
participacién en las mismas no quedaria plasmada Gnicamente un plano offline.
Finalmente, en el panorama nacional, Adam’s puede obtener una mayor visibilidad
mediante la organizacién de sorteos o promociones, donde sus seguidores deban
compartir la publicacién o mencionar a alguno de sus amigos en Instagram, logrando un

mayor alcance en dicha publicacion, y, por consiguiente, de su propia cuenta.

Por otra parte, al ser una empresa de reducido tamafio en comparacion con otras
entidades del sector textil, la expansion internacional actualmente no entra dentro de sus

objetivos. Sin embargo, esta seria posible mediante el uso de camparfias de SEO o SEM,
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donde logren obtener una posicion favorecedora en buscadores digitales, asi como en

portales o webs con intereses de moda, textil y retail.

En el caso de que la empresa se viera interesada en comenzar su expansion de manera
internacional, las opciones serian similares a las propuestas para obtener visibilidad
nacionalmente. Una de las herramientas mas Utiles, seria el empleo de los influencers,
que de manera menos costosa ayudan a las entidades a crecer facilmente. Asimismo,
Adam’s podria enfocarse principalmente en Italia, pais del que son provenientes
numerosas firmas con las que trabaja. Ademas, este pais se caracteriza por tener una
cultura y gustos similares referentes a la moda, por lo que el proceso de adaptacion seria
sencillo y no presentaria mayores dificultades, aunque el nivel de competencia seria

mayor.

El grupo textil Adam’s, puede gozar de un mayor rango territorial referido a la
ubicacion de sus clientes fieles, siempre que emplee las técnicas oportunas y sepa en
que mercados debe hacerlo. Asimismo, el empleo de las redes sociales para llevar a
cabo una expansion de su cuota de mercado seria el medio indicado para realizarla,
siendo combinadas con camparias de SEO y SEM en péaginas webs enfocadas al sector
textil, donde pueda darse a conocer en un primer momento, y comenzar, a partir de ahi,

a atraer a los potenciales clientes ubicados en estos nuevos territorios.

9. CONCLUSIONES

Con el desarrollo del presente trabajo, y con los analisis y estudios realizados para
cumplirmentarlo, es posible afirmar que tras la llegada de Internet se ha establecido un
nuevo orden donde el consumidor se impone como punto central en todas y cada una de
las campafas de marketing, siendo incluso tomado como referencia para la creacion de

NUEVOS productos.

En este contexto, el marketing digital ha ido evolucionando, llegando a convertirse en
un instrumento indispensable para las empresas. Asimismo, las relaciones entre las
marcas y los consumidores se han ido adaptando al medio digital de modo que las redes
sociales se presentan en la actualidad como un instrumento para definir las campafias

de marketing, las cuales permiten a la empresa atraer a los potenciales clientes y
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fidelizarlos de manera méas sencilla y menos costosa e intrusiva en comparacion con los
medios tradicionales. Ademas, con la llegada de Internet, las marcas se han visto
obligadas a observar y escuchar las propuestas de los usuarios, estableciéndoles como el
centro de su actividad y mensaje, buscando transmitir confianza a fin de obtener

fidelidad por su parte, mejorando asi su imagen de marca.

Por otra parte, se destaca el hecho de que en una sociedad digitalizada, donde el
consumo de Internet y el uso de las plataformas digitales son continuos, esta facilita el
desarrollo de estrategias de marketing basadas en el mundo offline pero qu, finalmente,
serén desarrolladas en el medio digital a fin de obtener un mayor alcance.

Al mismo tiempo, dentro de las redes sociales surgen nuevas figuras qué actian como
intermediarios entre las marcas y el publico objetivo. Estos intermediarios, conocidos
como influencers, son el soporte empleado por las marcas en las redes sociales para
lograr llegar a un mayor nimero de personas y transmitiendo una mayor credibilidad.
Como se ha podido comprobar en el estudio analizado, la mayoria de las empresas estan
en gran medida satisfechas con el trabajo desempefiado por estos, de la misma manera
gue un gran porcentaje de usuarios de las redes sociales afirma que los influencers le
resultan convincentes y tienen en cuenta su opinion a la hora de tomar una decision de
compra. Al mismo tiempo, y en referencia a la influencia de las opiniones de terceras
personas en el proceso de adquisicion de un producto, esta tiene un gran peso en la
decision final de los potenciales clientes, asi como los juicios de valor acreditados por

otros consumidores sobre los productos ofertados por las empresas.

También se ha puesto de manifiesto que la internacionalizacion de las empresas resulta
mas sencilla y facil de lograr mediante el uso de las nuevas tecnologias y la
implementacion de estrategias desarrolladas en las redes sociales, siempre y cuando se
tengan en cuenta los aspectos culturales y sociales que diferencian a cada cultura y que

determinan el éxito final de la misma.

Por ultimo, mediante el desarrollo y analisis del marketing digital del grupo textil
Adam’s Leodn, se puede comprobar que estas plataformas permiten a las pequefias y
medianas empresas establecer planes que les permitan lograr a corto y medio plazo
ciertos objetivos fijados que sin el uso de estas su consecucion se veria dificultada. Por
ello, es evidente que una buena estrategia de marketing en redes sociales, asi como una

rigurosa planificacion, cohesidn de los contenidos y constancia en la realizacién de esta,
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permite obtener un mayor alcance e implementar la cuota de venta y la fidelizacion de
los clientes. Por otra parte, la expansion de la empresa mediante las redes sociales a lo
largo del territorio espafiol no seria de extrema dificultad y les permitiria enfocarse en
distintas zonas de la peninsula, sin la necesidad de centrarse Unicamente en el Noroeste
espafiol. Asimismo, su internacionalizacion podria desarrollarse de la misma manera;
aunque actualmente no sea una posibilidad contemplada por la empresa, debido a las
dificultades que esta entrafia, asi como a la competencia del mercado global. Sin
embargo, cabe destacar que, a pesar de no ser una opcién aun planteada, su expansién
por nuevos mercados podria implementarse mediante una potente campafia de

marketing digital en sus redes sociales.

En definitiva, es un hecho que Intenet y las redes sociales forman parte de la vida de las
personas, por lo que las empresas deben necesariamente adaptarse a esta nueva
situacion y comenzar a desarrollar sus planes estrategicos mediante dichas plataformas,
ya que como se ha podido comprobar, tanto la imagen de marca y la respuesta de los

consumidores al uso de estas herramientas es cada vez més favorable y positiva.
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